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Esta investigación esta orientada a determinar como el empoderamiento y la calidad 
de servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I, se relacionan. Esta investigación es de tipo 
cuantitativo-correlacional, no experimental. Con una población consituida de 1086 sujetos 
cuya muestra es 284 estudiantes. Para el estudio de las variables empoderamiento y calidad 
de servicio, se empleó como técnica de recolección de datos, la encuesta, cuyos 
instrumentos fueron los cuestionarios. Finalmente, las conclusiones indican que: Existe 
relación significativa entre el empoderamiento y la calidad de servicio del personal adscrito 
a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, 2018-I, con un nivel de significancia de 0,05 y Rho de Spearman = 0,771 y p-valor 
= 0,000 < 0,05. 





This research is aimed at determining how the empowerment and quality of service 
of personnel assigned to the Faculty of Science of the National University of Education 
Enrique Guzmán y Valle, 2018-I, are related. This research is quantitative-correlational, 
not experimental. With a constituted population of 1086 subjects whose sample is 284 
students. For the study of the variables empowerment and quality of service, the survey 
was used as a data collection technique, whose instruments were the questionnaires. 
Finally, the conclusions indicate that: There is a significant relationship between the 
empowerment and the quality of service of the personnel assigned to the Faculty of 
Sciences of the National University of Education Enrique Guzmán y Valle, 2018-I, with a 
level of significance of 0.05 and Rho of Spearman = 0.771 and p-value = 0.000 <0.05. 





En cumplimiento a las formalidades de la Universidad, presentamos a consideración 
de la Escuela de Posgrado, el estudio denominado: Empoderamiento y calidad de servicio 
del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
Uno de los hechos que establecieron la disposición de realizar el estudio, fue la 
existencia de instituciones de educación superior universitaria publicas y privadas, que 
ofertan sus servicios, con diversas carencias respecto a su calidad, el cual se ve reflejado, 
en la falta de compromiso, letargo, burocracia e ineficiencia en la aplicación de estrategias 
de gestión que garanticen a los estudiantes mejores procesos de índole organizativo, como 
es el empoderamiento que es una herramienta para capacitar al personal y guardar relación 
alguna con la calidad que brinda en su servicio la institución, para ello es importante contar 
con una fluides de comunicación y un buen ambiente de liderazgo compartido en todos los 
niveles de la organización para aumentar así la sarisfacción de los usuarios con la 
responsabilidad y compromiso y autoridad en el trabajo en equipo. 
En dos etapas se desarrollo del estudio, la primera etapa de igual característica con el 
fín de determinar al grupo de estudio la fialidad de las herramientas de medición. La etapa 
segunda con muestra completa de formulación probalistica le permite tener con certeza la 
población total.  
El presente estudio tiene la siguiente estructura: 
El capítulo I, propone cual es el objetivo de la investigación, formulación, obletivos, 




El capítulo II, describe el marco teórico, considerando las variables: 
Empoderamiento y calidad de servicio. 
El capítulo III, expone las hipótesis, variables, y su operacionalización. 
El capítulo IV, describe el enfoque, tipo y diseño de la investigación, describe la 
población y muestra, así como las técnicas e instrumentos de recolección de información, 
el tratamiento estadístico, y sus procedimientos. 
El capítulo V, propone la validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados en la 
investigación, la presentación y análisis de los resultados, así como su discusión, el 
establecimiento de conclusiones y las recomendaciones de la investigación. 
Este capítulo hace referencia sobre los resultados obtenidos de la relación existente 
entre los hechos obsevados de la correlacion de la variable 1 y la variable 2. Así dar los 
resultados, conclusiones y las recomendaciones.  
Finalmente, se incluyen en los apéndices: la matriz de consistencia, los instrumentos 
de recolección de datos usados en cada caso, las pruebas de validación y confiabilidad, y el 




Planteamiento del problema 
 
1.1 Determinación del problema 
En las últimas décadas, se viene percibiendo que muchas instituciones de educación 
superior como las universidades, vienen pasando dificultades, desde la óptica organizativa, 
de toma de decisiones y cesión de poder, que consecuentemente encuentra sus efectos en la 
calidad de los servicios que brindan. Es por eso, que una propuesta ante esta problemática es 
empoderar al personal laboral, lo cual significa entregar autoridad, poder, responsabilidad 
al personal con el fín de activar la toma de decisiones dentro de la institución. 
Chiavenato (2009) señala que “El empoderamiento es un cambio cultural, de una 
transformación del comportamiento de las personas, quienes tienen más iniciativa personal 
en sus actividades al contrario de los reglamentos tradicionales que inhiben e impiden la 
plena realización de las personas” (p. 194). 
Por ello, el entendimiento, a esta filosofía se le denomina empoderamiento o su 
significado en inglés Empowerment; la búsqueda de la maximización de los talentos y las 
habilidades de los empleados hacen que los directivos desarrollen estrategias como el 
empoderamiento que busca alcanzar los objetivos y las metas institucionales, favoreciendo 
a los colaboradores contruyendo los logros del trabajo, y con ello la mejora en la calidad de 
los servicios que brindan. 
Por otra parte, con respecto a la Educación, en épocas pasadas se le concebía, es el 
desarrollo intelectual, la capacidad moral y afectiva de las personas considerando su 
cultura y normas de convivencia de la sociedad perteneciente.  
Duque (2009) considera que “la educación se configura como el vehículo para la 
igualdad de oportunidades y la lucha contra la exclusión social” (p. 26) 
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Por ello, y ante esta perspectiva de tanto esfuerzo y ensueño, cabe una gran pregunta 
entre los investigadores, si es que la calidad de la educación que se imparte en el cumulo 
de universidades y escuelas de educación superior, se han definido y gestionado el saber de 
la satisfacción y la calidad de la educación que recibe el alumno, cumpliendo los 
presupuestos y recursos asignados para lo fines educativos. 
De igual forma, es indefectible conocer al consumidor cuáles son las necesidades 
educativas que busca satisfacer la calidad. Conocer las necesidades y desarrollar una 
percepción del estudiante evaluando y diseñando desde una óptica de poder satisfacer sus 
necesidades educativas.    
Del mismo modo, considerar sus necesidades y el punto de vista del estudiante 
asignando la importancia en la calidad de la educación que le dan las autoridades 
institucionales, directivos institucionales, docentes y gobierno permitirá un desarrollo y 
responsabilidad educativa.  
 (Freeman, 1984), refiere que: el no logro de un objetivo también es una afectación 
que sufren estos grupos, donde el principal depositario el estudiante es afectado directamente 
en la implicancia y la responsabilidad de su formación y sus logros de objetivos. 
En ese sentido, de acuerdo a lo señalado por Reavill (1998) los estudiantes son 
“beneficiarios directos del proceso de transformación y como elemento del sistema de 
interés”.  
De la misma manera, se debe investigar que tiene el estudiante sobre la calidad y el 
desarrollo de la calidad en el servicio de la educación que tiene la institución, sobre todo si 
es pública o estatal, esto permitirá a la institución una mayor diferenciación competitiva con 
el fin de mejorar un óptimo posicionamiento en el ambiente académico.  Por lo que se 
formula las siguientes interrogantes de investigación: 
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1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general. 
¿Qué relación existe entre el empoderamiento y la calidad de servicio del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, 2018-I? 
1.2.2 Problemas específicos. 
P1. ¿Qué relación existe entre el empoderamiento y el nivel de tangibilidad del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias? 
P2. ¿Qué relación existe entre el empoderamiento y el nivel de fiabilidad del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias? 
P3. ¿Qué relación existe entre el empoderamiento y el nivel de capacidad de respuesta 
del personal adscrito a la Facultad de Ciencias? 
P4. ¿Qué relación existe entre el empoderamiento y el nivel de seguridad del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias? 
P5. ¿Qué relación existe entre el empoderamiento y el nivel de empatía del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias? 
 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo general. 
Determinar la relación entre el empoderamiento y la calidad de servicio del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
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1.3.2 Objetivos específicos. 
O1  Establecer la relación entre el empoderamiento y el nivel de tangibilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
O2  Establecer la relación entre el empoderamiento y el nivel de fiabilidad del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias. 
O3  Establecer la relación entre el empoderamiento y el nivel de capacidad de respuesta 
del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
O4  Establecer la relación entre el empoderamiento y el nivel de seguridad del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias. 
O5  Establecer la relación entre el empoderamiento y el nivel de empatía del personal 
adscrito a la Facultad de Ciencias. 
 
1.4 Importancia y alcances de la investigación 
Esta investigación tiene relevancia teórica, porque da aconocer y valorar, el estado 
actual de topicos como el empoderamiento y la calidad de servicio, siendo estas necesarias 
para cubrir espacios vacíos en los fundamentos teóricos, que pueden ser el inicio que 
impulse a otros estudios; 
En el aspecto metodológico, la presente investigación adquiere altos niveles de 
importancia, debido a losdiversos momentos de su desarrollo, por ejemplo, en el momento 
que propone métodos, técnicas para el proceso de investigación y para recolectar datos, 





En cuanto a los alcances de la investigación, quedaron definidos así: 
Alcance espacial: Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle. 
Alcance socioeducativo: Fundamentalmente, estudiantes, docentes y administrativos. 
Alcance temático: Empoderamiento y calidad de servicio. 
Alcance temporal: Año 2018. 
 
1.5 Limitaciones de la investigación 
Existieron limitaciones teóricas, para la redacción de los fundamentos teóricos, 
donde existen escasos estudios sobre las variables empoderamiento y calidad de servicio, 
en una institución de educación superior. 
Existieron limitaciones en cuanto a la operacionalización de variables, por los 
escasos estudios del empoderamiento y la calidad de servicio, sin embargo, una 
investigación exhaustiva de información, permitió superar esta limitación. 
También hubo limitaciones en el momento de la aplicación de los instrumentos y en 
la obtención proporcional de los sujetos de la muestra, donde muchos de los integrantes de 
nuestra muestra, dificultaron el acceso en la aplicación de los instrumentos, que a ruego 
nuestro fueron respondidas por los estudiantes en su totalidad, sin embargo para el caso de 
la obtención de los resultados, se procesó individualmente los instrumentos de cada 
variable, teniendo en cuenta el establecimiento de una codificación por cada sujeto, a fin de 






2.1 Antecedentes del estudio 
2.1.1 Antecedentes nacionales. 
Cotrina (2017), realizó una investigación de tipo descriptivo-correlacional con el 
objetivo de determinar la relación entre el empoderamiento y la calidad de servicio del 
personal docente. La población estuvo constituida por 1750 cadetes con una muestra 
probabilística de 315 sujetos. Utilizando para el caso, la técnica de la encuesta y en los 
instrumentos dos cuestionarios. Cotrina (2017), concluyó que: 
Existe relación significativa entre el nivel de empoderamiento y la calidad de 
servicio del personal docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el 2017-II, 
debido a que el valor p del chi-cuadrado es menor que la significancia 
(p=0,000<=0,05) y a la correlación de Spearman igual a 91,6% de relación entre las 
variables. (p. 12) 
Asencio (2016), realizó una investigación de tipo descriptivo-explicativo con el 
objetivo de determinar la asociación entre los ingresos de los centros de producción y la 
calidad de servicios en la universidad. En una muestra representativa de estudiantes de las 
siete facultades de dicha universidad. Asencio (2016), concluyó que: 
Existe asociación significativa entre los ingresos de los centros de producción y la 
calidad de servicios en la universidad con un nivel de significancia de 0,05 y Rho de 
Spearman = 0,382 y p-valor = 0,000 < 0,05. (Correlación positiva baja). (p. 11) 
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Herrera (2014), realizó una investigación de tipo descriptivo y diseño correlacional 
con el objetivo de determinar la relación entre la calidad del servicio y la atención al 
cliente en el Instituto Superior de Educación Pública de Loreto en la Ciudad de Iquitos 
2013. La población estuvo constituida por 366 alumnos de las áreas técnicas y pedagógicas 
con una muestra probabilística de 110 alumnos. Utilizando para el caso la prueba fiabilidad 
Alfa de Cronbach.  
Herrera (2014), concluyó que: 
Con una contrastación mediante el estadístico Ji cuadrado como prueba de 
independencia de variables al 90% de nivel de confianza, y 5% de nivel de precisión. 
Se concluye que existe relación significativa entre la calidad del servicio y la 
atención al cliente en el Instituto Superior de Educación Pública de Loreto en la 
Ciudad de Iquitos 2013. Existe baja magnitud de asociación o correlación entre las 
variables. (p.14) 
Pérez (2014), realizó una investigación de tipo descriptivo y diseño correlacional con 
el objetivo de determinar la calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados 
económicos y financieros de la empresa. Pérez (2014), obtuvo los siguientes resultados:  
Brindar a sus clientes un servicio moderado pudiendo mejorar la atención hacia los 
mismos, la inversión fue dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad de 
mejorar el servicio; respecto a la evaluación financiera, los indicadores demuestran 
una estabilidad económica, la cual ha ido mejorando. Por último, se determinó que el 
restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo cual hizo posible que 
incrementará sus ingresos logrando así seguir perfeccionándose. (p.28) 
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Huarcaya (2011), realizó una investigación de tipo descriptivo con el objetivo de 
investigar la aplicación del empowerment para lograr una gestión eficiente en la 
Municipalidad Provincial del Callao. Huarcaya (2011), concluyó que: 
En el contexto actual en que se encuentran inmersos los gobiernos locales y frente a 
una difícil situación socioeconómica que presenta el país, la municipalidad 
Provincial del Callao asume el rol de ente promotor y de brindar un servicio eficiente 
a la población. Dentro de este marco, la Municipalidad ha empleado un rol que se 
traduce en las siguientes acciones; una política de descentralizar las funciones, las 
responsabilidades y la toma de decisiones, dotando de más libertad a los 
colaboradores para que puedan ejercer sus funciones todo esto enmarcado dentro del 
marco de sus atribuciones, la cual está contemplada en el MOF logrando así gestión 
administrativa eficaz de los recursos públicos y de atención al ciudadano. 
Díaz (2009), realizó una investigación de tipo cuantitativa con un alcance exploratorio 
y descriptivo con el objetivo de relacionar el nivel de percepción de Empowerment 
Psicológico de los colaboradores administrativos y las variables de sexo y área laboral. 
Con una población de estudio de 83 colaboradores. Utilizando el cuestionario 
multidisciplinar de empowermen modificado (Spreitzer 1995). Díaz (2009), obtuvo los 
siguientes resultados: 
Las dimensiones de “Autodeterminación “Impacto” y “Seguridad” están directamente 
relacionadas con cada una de las áreas dentro de su ependencia de lo que puedan brindar. 
En el caso de los valores intrínsecos está relacionada con los niveles de percepción con 
las dimensiones del “Significado y la “Competencia” de cada uno de los colabradores.  
Las dimensiones “Significado” y “Competencia” de la variable sexo, les da mucha 
importancia a los resultados de los hombres y mujeres. (p.12) 
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2.1.2 Antecedentes internacionales. 
Duque y Chaparro (2012), en su investigación de tipo descriptivo-correlacional cuyo 
objetivo es determinar la relación de medir la percepción de la calidad del servicio en la 
educación de los estudiantes dela UPTC Duitama. 
Utilizando para el caso 24 ítems. Duque y Chaparro (2012), señalan que: 
Inicia con la conceptualización y operativización de la calidad del servicio junto con sus 
escalas de medición, la conceptualización de la calidad de la educación y la metodología 
empleada en el desarrollo de la investigación, que incluye el procedimiento utilizado en la 
construcción y refinación de la escala multiítems para medir el constructo referenciado. 
Posteriormente se presentan las evidencias de la fiabilidad y validez de constructo del 
instrumento propuesto para la medición, que fue aplicado a los estudiantes de los tres 
últimos semestres de las carreras que ofrece la Universidad Pedagógica y Tecnológica 
de Colombia (UPTC) Seccional Duitama. Finalmente, se presenta un análisis de 
datos y resultados y se concluye con algunas reflexiones que permitan ahondar y/o 
ser punto de referencia para futuros estudios sobre el tema en cuestión. (p. 103) 
Delgado (2008), realizó una investigación, sobre el empowerment del dicho al hecho, 
del hecho al derecho, considerando el empoderamiento como un aliado para alcanzar 
determinado objetivo. Delgado (2008), concluyó que:  
Es importante considerar al empoderamiento no sólo como un proceso, sino como un 
proceso a largo plazo. Entendido como algo que no culmina con el desarrollo de 
ciertas habilidades o con la generación de ciertas soluciones a problemas puntuales 
que vive la población, sino que hay que pensar al empoderamiento como el inicio de 
un proceso para la superación de la persona a largo plazo. (p. 143) 
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Duque (2003), realizó una investigación de tipo descriptiva con el objetivo de 
relacionar la evaluación a los usuarios del servicio público en la formación educativa 
universitaria. La muestra probabilística estuvo constituida por los estudiantes 
universitarios, esta concluyó que: 
 La investigación indica que el modelo global explica el 69 % de la satisfacción de 
los estudiantes y el 63 % de la reputación de la Universidad, siendo porcentajes muy 
elevados dada la complejidad del modelo. En cuanto a las hipótesis planteadas son 
estadísticamente positivas, así tenemos que la calidad percibida del servicio por el 
usuario y su coproducción tendrán un efecto positivo y significativo sobre los 
resultados de la satisfacción, la calidad percibida del servicio afectará positivamente 
la reputación o imagen de la institución que tiene el usuario, indirectamente, a través 
de los resultados obtenidos del servicio y la satisfacción del usuario. Los resultados 
de la satisfacción derivadas del servicio afectarán positivamente la reputación que 
tienen los usuarios de la institución prestadora del servicio. De esta manera, el 
estudio sugiere aumentar los estándares de calidad en el proceso de formación 
educativa orientados a satisfacer las expectativas del estudiante y a aumentar su 
capacidad para organizar y planificar adecuadamente su trabajo, analizar problemas y 
adquirir un buen nivel de conocimientos prácticos y teóricos. Por otra parte, este 
análisis evidencia la necesidad de mayor implicación del estudiante en el proceso 
educativo. Finalmente, la utilidad colectiva y la orientación de la Universidad hacia 
los diferentes consumidores del servicio deben ser reconsideradas en la planificación 






2.2 Bases teóricas 
El estudio de esta investigación, se baso en el sustento teórico – científico de los 
tópicos: Empoderamiento y Calidad de servicio: 
2.2.1 Empoderamiento. 
2.2.1.1 Definición. 
Rivas (2003) afirma que “El empoderamiento significa crear un círculo para la toma 
de decisiones y lograr una libertad de acción y pensamiento de acuerdo a la situación que 
se presente, significa tenernos confianza a nosotros mismos y a quien nos rodea, significa 
crecer” (p. 16). 
Valdés (2005), señala que “Empoderamiento es alcanzar beneficios óptimos de la 
tecnología, miembros, equipos de trabajo y organización, es tener completo acceso y uso 
de información crítica, habilidades, responsabilidad, y autoridad para utilizar la 
información y llevar a cabo el negocio de la organización” (p. 2). 
Díaz (2005), sostiene que “Empoderamiento es potenciamiento para delegar poder y 
autoridad a las personas y conferirles sentimientos de dueños de su propio trabajo, 
olvidando las estructuras piramidales, impersonales, donde la toma de decisiones se hacía 
sólo en los altos niveles de la organización” (p. 5). 
Estos autores, sustentan que el empoderamiento permite llegar a los objetivos y 
funciones e información compartida por la dirección de la empresa cuya forma de 
administrar en la capacitación y entrenamiento de los colaboradores es darle 




2.2.1.2 Cronología del empoderamiento. 
Figueroa y Paisano (2006), refiere que:  
 Elton Mayo, Mary Parket Follett y Chester Barnad, en la década de los 30 
destacaban la importancia de la gestión en el individuo creando un sistema análogo en la 
gestión científica evolucionaria, donde se desarrollaba paulatinamente un deequilibrio 
entre la propuesta de los expertos frente a la realidad en que vivian las empresas. 
Douglas MacGregor, Maslow y Herberg, en los años 50 hacían referencia sobre el 
potencial disponible de los trabajadores, con sus ideas aportaron a la motivación como 
parte de la teoría de Maslow y su jerarquía. 
Peter Dracker, en esta misma época dío importancia al márketing y la innovación con 
una visión de gestión empresarial conocida hoy como la dirección por objetivos. 
The Human Side Of Enterprise, de Douglas McGreGor, en los años 60, donde el 
autor expone la teoría X e Y, una la teoría X fundamentada por el taylorismo y la otra la 
toría Y donde muestra el tipo de empleado cumplidor, competente y comprometido 
En los 80, su referencia fue hacia la calidad planteado por Deming y Juran, en Japón, 
la aparición del texto en el 82 “En Busca de la Excelencia” de Peters y Wateman, toma en 
consideración la atención al cliente y al personal sensibilizando las expectativas del cliente. 
En el año 1988, nace el Empowermet como complemento de cambio organizacional 
con esencia técnica, por Kenneth Blanchard y Paul Hersey, que lo primero que consideraron 
simular, fue, ceder poder a la persona visiblemente escogida por el equipo de personas. 
A los 90, surgen los Empowered, OR self-directed, teams. Con las variadas 
modalidades de circulo de calidad y grupo de desarrollo con un desarrollo de pertenecia, 
con mayor o menor autonomía con misiones y objetivos. 
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2.2.1.3 Procesos para implementar el empoderamiento. 
Morales (2000, pp. 14-15), afirma que, las siguientes etapas permiten llevar a cabo una 
implementación del sistema de empoderamiento: 
Preparar bases sólidas: 
Tener claro lo que significa facultar: Permite conocer las facultades de la persona 
para que asuma responsabilidad y decisiones laborales mediante su desempeño a 
nivel individual. 
Información: La comunicación y el tipo de información servirán para el intercambio 
de ideas, sugerencia o punto de vista laboral entre las personas involucradas. 
Recursos: Presupuestar los fondos necesarios como parte del plan establecido  
Oportunidades de capacitación: brindar la orientación debida al equipo. 
Nuevas tecnologías: la disciplina del mejor manejo de los lugares de trabajo como las 
herramientas y las tareas deben er compatinles con la buena tecnología, donde se 
pueda aprovechar al máximo los recursos. 
El personal: factor importante donde los calobradores son competentes y permiten 
con su capacidad llegar a los objetivos estratégicos establecidos por la organización. 
Buscar ayuda: las previsiones permiten la buena marcha, permite indtificar las 
dificultades o problemas existentes y así poder dar solución a los problemas. 
Tener muy claro el punto de partida: Conocer la cultura organizacional y las 
actividades de la misma, que permitan poder conocer el proceso de aceptación o 
resistencia al cambio de la organización. 
Barreras al facultar: 
Plan para abatir barreras de dificultad. 
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Hacer una tormenta de ideas personales: La exploración de las limitaciones de los 
empleados es importante recaudar de los integrantes del grupo de trabajo. 
Reunir al equipo y probarlo: ser objetivo con la selección del grupo de trabajo pues 
ellos enfrentaran a diferentes barreras. 
Desarrollar una lista de actividades para la eliminación de barreras: Hacer conocer 
las barreras para así a mediano o largo plazo eliminarlo dando prioridad de 
importancia para combatirlo. 
Encontrar una manera de verificar el éxito: la estrategia aplicada permitirá lograr lo 
que se planea para llegar al éxito. 
Identificar talentos ocultos: La forma de establecer una relación laboral efectica, 
permitirá descubrir a los talentos en una organización que les brinde las 
oportunidades de que puedan expresar sus habilidaes y destrezas. 
El aprovechamiento máximo de las habilidades del personal y utilizarlo al máximo es 
uno de los objetivos de la institución. 
Mantener el control: 
Implementar el empowerment es establecer un control de aplicación correcta sobre 
los objetivos viables y estables.  
Estos objetivos alcanzables y medibles específico para el personal, permitirá que 
tengan claro su papel de dirección hacia donde van y hacerlos conocer los resultados 
obtenidos, tomano en consideración los tiempos programados por ello es importante 
examinar cómo esta funcionando. 
Dentro de las bases que permiten la aplicación del empowerment es la 
implementación de la aplicación exitosa, idónea y estable delm proceso, en una segunda 
etapa donde posible encontrar barreras se debe crear un plan para abatirlas. 
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La sostenibilidad del personal ya seleccionado permite a a organización identificar 
los talentos y poder aplicar las herramientas de tal manera que el empowerment se 
mantenga en forma segura y poder llevar a cbo los objetivos planteados. 
2.2.1.4 Requerimientos para implementar el empoderamiento. 
Calderón (2004), refiere que: El apoyo gerencial es muy importante en la 
implementación del empowermet en una organización. La estrategia implementada por la 
organización definirá la visión, metas y objetivos, que deberán ser conocido y compartidos 
por todos integrantes de la institución. (p.25) 
Robbins (2004), como: “El equipo de trabajo es el grupo cuyos esfuerzos 
individuales dan por resultados un desempeño mayor que la suma de los aportes de cada 
uno” (p. 258). 
Los equipos de trabajo son importante y necesarios para la evaluación, análisis, 
solución y toma de decisiones.  
La integración del personal es un factor que permite la concepción relacionada con el 
liderazgo, el equipo autodirigido y la delegación como a otros. 
El diseño correcto de las responsabilidades, los cargos, las funciones, objetivos y 
responsabilidades relacionadas con el mismo.  
Mantener una buena comunicación para así asegurar una buena retroalimentación. 
Galeano (2000) dice que: “En la mayor parte de las comunicaciones 
organizacionales, a una mayor retroalimentación corresponde una mayor probabilidad de 
que el proceso de comunicación sea más eficaz” (p. 11). 
El aseguramiento de las metas se basa en el mantenimiento de la fluidez de los 




La identificación de las debilidades y fortalezas del personal en la organización 
deben estar sustentadas dentro de las técnicas de desempeño para la evaluación y el 
desarrollo del rendimiento. 
La garantía del éxito empresarial esta respaldado por: el apoyo gerencial, la 
ntegración del personal, un buen sistema de comunicación y una buena aplicación de 
empoderamiento que asegure la permanencia frente a los cambios organizacionales en 
forma oportuna. 
2.2.1.5 Estrategias para empoderar a las personas. 
Según Bottini (2003, p. 16) para empoderar: 
El primero se refiere a las relaciones. Que deben ser permanentes y no dependan de 
un estado de ánimo volátil porpuestos por el día a día del trabajo.  
El segundo hace hincapié en la disciplina. El orden, la designación de 
responsabilidades, la organización permite que los colaboradores conozcan 
debidamente el rol que le corresponde a cada uno de ellos. 
El tercer punto es el compromiso. El cual debe ser congruente en todos los niveles, 
pero promovido por los líderes que son los agentes de cambio. Esto incluye: lealtad, 
persistencia en los objetivos, en las relaciones laborales para que las personas sientan 
y expresen lo que se les transmite. Y por último la energía de acción, que es la fuerza 
que estimula y motiva a la gente. 
El alcance de los objetivos en una organización requiere estrategias claras y específicas 
que le permiten establecer un buen clima laboral entre sus miembros, manteniendo así sus 
relaciones entre los miembros en forma sólida y asgurando una estabilidad. 
La persona es muy impotante en la organización, pero más importante es la 




2.2.1.6 Fundamentos del empoderamiento. 
Johnson (2005), refiere que: el empoderamiento como una herramienta y técnica se 
basa fundamentalmente en principios de: 
 Responsabilidad y auroridad en las actividades asignadas. 
 Reconocimiento de logros  
 Definición de modelos de excelencia 
 Dentro del proceso de desempeño proveer de retroalimentación 
 Determinación de una mejora continúa durante el proceso de cumplimiento tareas 
 La capacitación como una constante para sus logros. (p. 4) 
2.2.1.7 Características del empoderamiento. 
De acuerdo con Valdés (2005), considera que la caracteritica del empoderamiento 
fundamenta y dinamiza las actitudes y el ambiente favorable en la formación y desarrollo 
del personal dentro de la organización, llevando una nueva forma de administración dentro 
de una organización (p. 3).  
El empowerment y sus características: 
Orgullo: De hacer bien las cosas  
Unión y solidaridad: Trabajo en equipo y una mayor colaboración  
Voluntad: Colaboración continúa para llegar a los logros 
Atención a los detalles: Desarrollo de buenos habitos institucionales 
Credibilidad: Identidad entre todos los colaboradores  
Estas características del empowermet son de importancia en una organización ya que 
lleva una consecusión de poder lograr los objetivos institucionaes con miembros 
identificados eficientes, eficaces, responsables con los fines de la empresa (p. 3) 
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2.2.1.8 Ventajas del empoderamiento. 
De acuerdo con Acosta (2002), los cambios tecnológicos, la globalización son un 
desafió para la organización, el empoderamiento es una herramienta que le permite a una 
organización enfrentar a esos retos u obstáculos. 
Ventajas que ofrece el empowerment son: 
Satisfacción y ctredibilidad entre los miembros de la organización. 
Responsabilidad, autoridad y compromiso institucional 
Desarrollo de creatividad dismunuyendo la resistencia al cambio 
Logro de objetivo con un liderazgo compartido 
Mejora continua en las relaciones interpersonales 
Manifestación de motivación y actitudes positivas en el personal 
Todas estas ventajas aseguran un desarrollo productivo en la organización 
manteniendo satisfacción y aseguramiento orgullo y compromiso institucional (p. 15) 
2.2.1.9 Desventajas del empoderamiento. 
El fracaso en la implementación del empowerment, regularmente es por la falta de 
comunicación e información al personal involucrado dentro de las responsabilidades y deberes. 
Por ello Ávila (2000), afirma que: “Si no se incorporan los factores fundamentales que toca 
el empowerment (satisfacción al cliente, mejora en los resultados financieros, y retener y 
atraer a los empleados adecuados), los gerentes obtendrán resultados mediocres” (p. 8).  
Para Valdés (2005) refiere que: las siguientes alternativas: 
Selección de personal idóneo 
Administrar el trabajo y la autoridad encomendada 
Establecer una política de toma de decisiones que impliequen riesgo, que no 
interfieran con las atribuciones de otra dependencia. 
19 
 
Tener consideración gerencial en la delegación de responsabilidades a los 
colaboradores, con apoyo constante. 
Reconocimiento constante por sus logros 
Aplicación de motivación continua con todos sus colaboradores (p. 18). 
2.2.1.10 Resultados positivos de la aplicación del empoderamiento. 
Ávila (2000), observamos algunos resultados positivos al aplicar empowerment: 
La responsabilidad es la identidad del colaborador. 
Se revalorizan los puestos de trabajo, por el interés del colaborador 
El rol del colaborador esta bien definido dentro de la organización 
El colaborador es un aliado por su contribución y valor a sus actividades 
La visión de responsabilidad es un reto para el colaborador 
La participación del colaborador como autoridad y en la toma de decisiones es 
considerado en la organización 
El trabajo en equipo es característica del desarrollo del trabajador 
La satisfacción de los clientes y los colaboradores deben ser recíprocos  
El cambio de actitud hace que el colaborador haga las cosas porque desea hacerlo bien. 
 Mejoramiento de comunicación dentro de todos niveles jerárquicos 
Valorización de la capacidad productiva al menos costo de operación. 
El emporamiento es una excelente herramienta integradora dentro de una 
organización, donde las personas, recursos, tecnología y comunicación se ven involucradas 
para lograr un objetivo productivo, competente y eficaz que pemite un mejoramiento 
continuo (p. 7). 
20 
 
2.2.1.11 Consecuencias negativas de la aplicación del empoderamiento. 
Luperdi (2002) menciona algunas consecuencias de aplicar incorrectamente el 
empoderamiento: 
Dualidad en el trabajo 
Trabajo sin trascendencia 
Desconcierto con el público 
Falta de seguridad 
Falto de apoyo en la toma de decisiones 
Incertidumbre en la realización de los trabajos 
Falto de información en los procesos 
Tiempos desprogramados para la resolución de los problemas 
Los idelaes no son tomados en cuenta 
No es reconocido el esfuerzo de l colaborador  
Poco apoyo con los recursos 
Falto de conocimiento 
Falto de entrenamiento 
Los resultados negativos de todo proceso son por el inapropiado uso de los recursos 
aplicados en la organización y en la implementación de la estratégia una de las partes más 
importantes de este proceso es el personal en el se visualizan inmediatamente los 
resultados (p. 9). 
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2.2.1.12 Dimensiones del empoderamiento. 
Se presenta cuatro bases como dimensiones de la variable empoderamiento:  
Dimensión 1: Poder: (6 ítems) 
Es el grado de otorgar poder a las personas mediante la delegación de autoridad y 
responsabilidades en todos los niveles de la organización. Esto significa dar importancia a 
las personas, confiar en ellas, otorgarles libertad y autonomía de acción. 
Dimensión 2: Motivación: (5 ítems) 
Es el grado de motivar e incentivar a las personas continuamente significa reconocer 
el buen desempeño, recompensar los resultados, permitir que las personas participen de los 
resultados de su trabajo y festejar el logro de metas. 
Dimensión 3: Desarrollo: (7 ítems) 
Es el grado de dar o proporcionar recursos para facilitar la capacitación y el 
desarrollo personal y profesional, significa adiestrar a las personas continuamente, 
ofrecerles información y conocimientos, enseñarles nuevas técnicas, y crear y desarrollar 
talentos en la organización. 
Dimensión 4: Liderazgo: (6 ítems) 
Es el grado en que se propicia el liderazgo en la organización, que significa orientar a 






2.2.2 Calidad de servicio 
2.2.2.1 Definición. 
(Kotler, 1997), refiere que: “la calidad de un bien o servicio está constituida por los 
atributos o propiedades que lo conforman y otorgan valor. La calidad de los productos es 
medible, no así la de los servicios por su intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y 
caducidad” (p. 97). 
Fisher y Navarro (1994, p. 185) es “un tipo de bien económico, constituye lo que 
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que 
produce servicios”; para Colunga (1995, p. 25) “es el trabajo realizado para otras 
personas”; Kotler (1997, p. 656) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio que una 
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna 
cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico”. 
Vásquez et al. (1996), sostiene que: La calidad tiene visión interna y externa. La 
primera se basa con un enfoque de calidad objetiva en la eficiencia en la producción y la 
segunda se basa en la calidad subjetiva con la determinante de cumplir con las necesidades, 
expectativas y deseos del cliente (p. 56). 
2.2.2.2 Otras definiciones sobre calidad de servicio. 
El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Española (2016) define calidad 
como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su 
valor”; y el servicio, como la “acción y efecto de servir; prestación humana que satisface 
alguna necesidad social y que no consiste en la producción de bienes materiales”.  
Merino (1999) refiere que: En la década de los 60, se desarrollo la calidad objetiva bajo 
las perspectivas del producto y su consecuencia en el desarrollo del servicio. En los 80 se 
desarrollo la calidad subjetiva con una cultura social personal y psicológica del individuo (p. 89) 
23 
 
La American Society for Quality Control propuso la siguiente definición: “Calidad es 
el conjunto de características y rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en 
su capacidad de satisfacer necesidades manifiestas o latentes” (citado en Dirección de 
Marketing, Kotler y Keller, 2006, p. 147). 
Kotler y Bloom (1984) “Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte 
puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad 
de nada. Su producción puede estar, o no, vinculada a un producto físico” (p. 147). 
(Grönroos, 2007) refiere que: El servio es una serie de actividades de naturaleza 
intangiblr que genera interacción donde intervine el cliente, los empleados, los recursos o 
bines físicos, los proveedores, solucionando la satisfacción del cliente (p. 27). 
En la tabla 1 se muestran las diferencias entre bienes físicos y servicios. 
Tabla 1 
Diferencias entre bienes tangibles e intangibles 
Bienes físicos tangibles Servicios intangibles 
Homogéneos Heterogéneos 
Producción y distribución   
La producción, distribución y consumo bajo 
un proceso simultáneo 
Una cosa Actividad o proceso 
Valoración fabril 
Valoración entre la relacion del comprador-
vendedor 
El cliente no participa en la producción Participación del cliente en la producción 
Existe almacenamiento No existe almacenamiento 
Se transfiere la propiedad No existe tranferencia de propiedad 
Fuente: Grönroos, C. (2007) De Marketing y Gestión de Servicios: La gestión de los momentos de la verdad y la competencia en los 
servicios (p. 27), España: Díaz de Santos. 
Lehtinen y Lehtinen (1982) refieren que: La calidad del servicio se da en la 
interacción entre el cliente y la persona durante la entrega del servicio que se le ofrece al 
cliente tres dimensiones de calidad existen: La calidad física, la calidad corporativa, y la 
calidad interactiva. (p. 152) 
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2.2.2.3 Calidad de servicio como ventaja competitiva. 
Según Vela y Zavaleta (2014), señalan que: 
La estrategia competitiva puede tomar muchas rutas: Las diversas formas en que un 
negocio puede lograr una ventaja competitiva con rapidez es cuando se distingue de 
sus competidores. Para tener éxito, debe identificarse y promocionarse como mejor 
proveedor de atributos que son importantes para los clientes meta. Esto significa que los 
gerentes necesitan pensar de manera sistemática acerca de todas las facetas del paquete 
de servicios y enfatizar la ventaja competitiva en aquellos atributos que serán 
valorados por los clientes en los segmentos de mercado. (p. 16) 
La ventaja competitiva se puede definir como aquella característica que posee 
unacventaja única y sostenible frente a sus competidores que le permite obtener resultados 
favorables y sostenibles en el mercado. 
Michale Porter (1992), refiere que:  
La ventaja competitiva es la generación de un beneficio superior a lo normal, 
rendimiento relacionando el aporte por parte de sus colaboradores en la obtención de 
sus ganancias de acuerdo al tamaño de la organización, esta relación tiene tendencia 
de crecer en el tanto sea por el aumento de los clientes que están dispuestos a pagar o 
por la reducción de los costos que se traduce en una elevada rentabilidad. (p. 125). 
Estrategias para lograr ventajas competitivas:  
Liderazgo en costos: La organización persigue ser la única capaz de conseguir una 
verdadera ventaja en costos en el sector. 
Diferenciación: Adición de atributos y servicios adicionales y diferenciales. 
Enfoque: Estrategia destinada a un segmento particular de clientes. Tiende a la 
obtención de ventajas en diferenciación y no en costos. 
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2.2.2.4 Tipos de calidad de servicio. 
Vela y Zavaleta (2014, p.19), clasifica los tipos: 
Calidad técnica: 
Es la cuantificación que permite establecer estándares al producto/servicio 
La calidad técnica es la perscepción de usuario frente a un producto o servicio, el 
cliente le da una valoración “técnica”. 
Calidad funcional: 
El producto o servicio ingresa a un proceso de juicio del consumidor ya sea por la 
superioridad o excelencia de la calidad. Con dos características: 
La primera por la obtener un producto y/o servicio final desde el punto de vista 
cuantitativamente. 
La segunda caracterítica es el requerimiento de información sobre el producto y/o 
servicio, que le va a satisfacer su requerimiento o satistafacción. 
2.2.2.5 Componentes de la calidad de servicio. 
(Parasuraman, citado por Zeithaml y Bitner, 2002), establece los estándares 
intangibles en la calidad del servicio bajo cuatro componentes: a) Gestión y 
Administración, b) Tecnología e Informática, c) Colaboradores, y d) Cliente 
La directiva o gerencia:  
Domínguez (2006), señala que: Cuando la organización tiene claro lo que se necesita 
establece una metodología eficiente que garantiza un buen servicio y calidad al aprendizaje 
y desarrollo de las habilidaes y capacidades del personal (p. 62). 
Las empresas proveedoras se caracterizan por la calidad que le brinda a sus clientes y 
a toda su organización que hace posible la satisfacción al cliente. 
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Las tecnologías de información: 
La tecnología de información permite una retroalimentación entre los integrantes de 
organización con el fin de infromase del comportamiento de los clientes mediante datos 
sobre los cambios de necesidades o satisfacción, para establecer o dirediseñar si es el caso 
en sus procesos y trabajar hacia una mejora continúa. 
Rivero, et. al., 2005. 
Estas tecnologías constituyen medidas internas que tienen por objetivo contribuir al 
seguimiento y mejora de los procesos internos del operador con vista a maximizar los 
niveles de satisfacción de los clientes, por lo que deben ser parámetros que 
relacionen, de la mejor manera posible, la percepción del cliente con los procesos 
internos de la organización (p. 52). 
El personal (empleados) 
(Robbins, 2004), sostiene que: “Las organizaciones de servicio orientadas al cliente 
dependen de la forma como manejen los empleados el contacto directo con el cliente 
escuchando e interactuando y hacen lo necesario para satisfacer al cliente” (p. 42).  
Es fundamental el mantener al personal dispuesto a entregar su capacidad y 
dispinibildad hacia el cliente, esta forma de aseguramiento se da cuando la organización 
establece buenas políticas de selección, capacitación y diseños estructurales.  
Tschohl, 2001 refiere que: 
El empleado que tiene la iteracción directa con el cliente y sabe lo que tiene que 
hacer, se mostrara más dispuesto a hacerlo; su capacitación es una motivación y 
satisfacción en el puesto que desempeña, asegurando una satisfacción al cliente por 




Cerezo, 1997, refiere que: La valoración que percibe el clinet lo cuantifica y muchas 
veces generaliza los defectos a todo el servicio (p. 97). 
Müller, 2004, refiere que: 
La organización gira en torno al cliente su administración su tecnología y todos sus 
recursos. El personal que tiene el contacto directo con el cliente deberá poner en 
práctica las estrategias asigandas y retroalimentar al sistema con información del 
cliente, con el fin de contar con la información y poder sustentar las expectativas y 
percepciones del cliente. (p. 46). 
Podemos observar en la figura bajo un ordenamiento dinámico que permite una 














































2.2.2.6 Calidad de la educación. 
Duque y Chaparro (2012), señala que: “El concepto de calidad no es algo absoluto 
sino relativo, existen múltiples y variadas definiciones sobre la calidad de la educación que 
han ido cambiando y ajustándose según el devenir de la sociedad” (p. 168) 
Duque y Chaparro (2012, p.168) presentan los enfoques sobre calidad de la 
educación: 
Calidad como prestigio-excelencia: Es el reconocimiento institucional cuantificando 
el prestigio. 
Calidad en función de los recursos: busca un buen desempeño de sus alumnos, por lo 
que debe de contar con estructuras modernas, buena economía y buen capital humano. 
Calidad como resultado: Es el logro institucional con el éxito de sus egresados cuyos 
resultados alcanzan la excelencia y calidad. 
Calidad como cambio (valor agregado): Es la característica extra de un 
producto/servicio con el fin de marcar una frente a la competencia. 
Calidad como ajuste a los propósitos: La propuesta institucional es referida a la calidad 
institucional con fines de lucro, estipulado dentro del marco legal. 
Calidad como perfección o mérito: Se da cuando los resultados institucionales logran 
la perfección dentro del proceso edudacional. 
Calidad como conformidad de un programa con unos estándares previos mínimos de 
calidad con los procesos de acreditación: El aseguramiento institucional donde 
garantiza al estudiante un plan de estudio que durante su permanencia le permitan 
lograr su titulación. 
Calidad como relación valor-costo: Llamado costo beneficio, le permite llegar a una 
relación precio/resultado. Cuantificando el retorno de la inversión. 
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Calidad como aptitud para satisfacer las necesidades de los destinatarios o clientes: 
La calidad de la educación se ve vislumbrada por el entorno en el que se 
desenvuelven relacionando al público o stakeholders, el estado, las empresas, los 
estudiantes, los padres de familia y el gobierno. 
En nuestro país la Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria 
(SUNEDU), a través del Licenciamiento Institucional, ha establecido el cumplimiento de 
las casas de estudios superiores las Condiciones Básicas de Calidad (CBC) para poder 
brindar el servicio educativo. 
El Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad 
Educativa (SINEACE) organismo que tiene como objetivo la evaluación de la calidad de la 
educación superior ante evaluaciones propias de la institución y la evaluación externa por 
pares académicos. 
La Ley N° 28740 del año 2007, fue creado para establecer la mejora en la calidad, la 
cultura evaluativa y en la rendición de cuentas de la educativa superior. 
2.2.2.7 Dimensiones de la calidad de servicio. 
Según Duque y Chaparro (2012) las escalas SERVQUAL y SERVPERF permiten la 
medición del servicio bajo el concepto de calidad (p. 166). Cronin y Taylor (1994), refieren el 
uso de estas herramientas dentro del ámbito académico como las más usadas (p. 126) 
SERVQUAL 
La calidad del servivio y las perspectivas al cliente se ve medida por la escala de 
ítems múltiples (Parasuraman et al., 1985; 1988; 1991). El uso de esta herramienta permite 
establecer la diferencia en puntuaciones que el cliente asigna a las expectativas y a las 
percepciones; mediante 22 frases que miden las expectativas del cliente y otras 22 frases 
que miden la percepción del cliente y la calidad del servicio.  
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Parasuraman et al., (1988) sostiene que las expectativas son los deseos que el 
consumidor espera de lo que sería un servicio ideal. 
Cronin y Taylor (1994) refieren que el cliente cree que se da, cuando el servicio 
recibido en los momentos de la verdad, es muy bien atendido. 
Albrecht, (1992) señala que la relación de contacto con el cliente se genera con la 
interacción del empleado. 
Parasuraman et al., (1988)), refiere que: Los criterios existentes que emplean los 
consumidores en la formación de expectativas y percepciones sobre la calidad del servicio, 
estan conformados por 10 dimensiones y 97 ítems. 
En un proceso de depuración se reduce las dimensones a 7 y los ítems a 34 esta 
aplicación fue aplicada sobre una nueva recolección de datos a cuatro empresas: Bancarias, 
reparación, mantenimiento, telefonía, dando como resultado la reducción a 5 dimensiones 
y 24 ítems de la escala de medición aplicado (p. 23). 
Dimensiones:  
D1: Tangibilidad: Todos recursos físicos: personal, equipo, maquinaria. 
D2: Fiabilidad: Confianza y precisión al realizar el servicio  
D3: Capacidad de respuesta: Disponibilidad inmediata y rápida reacción al cliente 
D4: Seguridad: Capacidad, confianza, seguridad, conocimiento y cortesía al cliente  
D5: Empatía: Capacidad de compartir, percibir y comprender que tiene la empresa en 
la realidad del cliente preocupándose de él. 







Figura 2. Modelo SERVQUAL (5 Dimensiones y 24 Ítems) 
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Parasuraman et al. (1985) refiere que: 
Concerniente al modelo conceptual de la calidad del servicio y los gaps (vacíos en la 
identificación, en el diseño y en la prestación del servicio), se plantea que existe la 
necesidad y la oportunidad de desarrollar un instrumento estándar para medir las 
percepciones del cliente respecto a la calidad del servicio. Se vislumbran así los 
primeros pasos hacia la construcción del instrumento de medida de la calidad del 
servicio conocido como SERVQUAL. (p. 74) 
La aplicación SERVQUAL es “el instrumento ha sido diseñado para aplicarse en un 
amplio espectro de los servicios”. Conociendo y comprendiendo la mejora en la calidad del 
servicio en funsión a mejorar las expectativas y percepciones. 
SERVPERF 
El trabajo de Cronin y Taylor (1992) sostiene que: “Tiene como antecedente al 
SERVQUAL, del que ellos plantean que es inadecuado: “… el rendimiento menos las 
expectativas es una base inadecuada para su uso en la medición del servicio” (p. 125). 
Cronin y Taylor (1992), se menciona “Que la literatura sobre marketing apoya la 
superioridad de basar las medidas de la calidad del servicio sólo sobre el desempeño” (p. 
56). 
Se implemento en la investigación la entrevista de 660 personas, aplicando 
custionarios y 22 items de la escala original SERVQUAL, a los consumidores de cuatro 
empresas (dos por cada sector) en las áreas banca; limpieza, cocina y control de plagas. 
Donde se considera que al momento de la evaluación de la calidad de los servicios se debe 




2.3 Definición de términos 
Calidad del servicio institucional: Es un nivel de cumplimiento de su misión de las 
instituciones que buscan calidad total en sus servicios. 
Calidad educativa: Conjunto de combinaciones de eficiencia, eficacia y funcionalidad; 
alternantes correlacionadas, y en grado máximo, la excelencia supone un óptimo nivel de 
coherencia entre todos los componentes fundamentales del sistema. 
Componente: Factor constitutivo de una estructura mayor. 
Comunicación: Es la acción de intercambio de información entre dos o más personas 
a fin de transmitir (emisor) y recepcionar (receptor) información. 
Confiabilidad: Es la probabilidad de la capacidad de que una persona realice una 
función de la manera prevista. 
Confianza: Capacidad para depender de las palabras y acciones de otras personas. 
Delegar: Asignación de deberes, autoridad y responsabilidad a otras personas. 
Entrenamiento: Es la preparación o adiestramiento en le desarrollo de una actividad 
con el propósito de mejorarlo. 
Evaluar la calidad del servicio: Es la medición que se establece mediante pruebas, 
test a la calidad del servicio que se presta. 
Facultar: Acción de poner a los empleados a cargo de lo que hacen. 
Liderazgo: Es la forma en que el individuo influye en la forma de actuar de las personas 
o grupos de personas, desarrollando un sentido ferviente del deber y un gran esntusianmo 
hacia los logros u objetivos. 
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Medición: Determina magnitudes de un objetivo en relación a otro. 
Percepción de los estudiantes: Es la relación con la valoración que tiene el estudiante 
convertido en niveles de criterios. 
Poder: Capacidad de hacer o ser algo, de dominio hegemónico sobre uno o varias 
personas. 
Responsabilidad: Es el valor de la persona sobre la base de la moral que responde la 
capacidad u obligación de responder por sus propios actos. 
Servicio: Es el conjunto de actividades que pretende satisfacer las necesidades de los 
clientes, manteniendo conveniencias sobre el precio, la imagen y la marca. 
Toma de decisiones: Es la resolución o determinación que se toman respecto a 
situaciones tendientes. 




Hipótesis y variables 
 
3.1 Hipótesis 
3.1.1 Hipótesis general 
Existe relación significativa entre el empoderamiento y la calidad de servicio del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
3.1.2 Hipótesis específicas 
H1  Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de tangibilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
H2 Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de fiabilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
H3 Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de capacidad de 
respuesta del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
H4  Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de seguridad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
H5  Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de empatía del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
 
3.2 Variables 
3.2.1 Variable 1:  Empoderamiento 
3.2.2 Variable 2:  Calidad de servicio 
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3.3 Operacionalización de variables 
 
Tabla 2 
Operacionalización de la variable 1: Empoderamiento: 
 
 
Dimensión Indicador Ítem Escala Rango 
 
D1 
Nivel de poder 
 
I1 Poder para tomar decisiones. 
I2 Conoce y cumple sus responsabilidades. 
I3 Trabaja, colabora y participa en equipo. 
I4 Confianza con colegas para pedir ayuda. 
I5 Libertad laboral y de opinión.  
I6 Reconocimiento y valoración a iniciativas y 
opiniones. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de motivación 
 
I7 Reconocimiento permanentemente por 
logros dentro del trabajo institucional. 
I8 Políticas de reconocimiento e incentivo por 
logros y metas. 
I9 Información permanentemente de logros y 
resultados institucionales. 
I10 Aporte de ideas, habilidades, información 
para el logro de metas. 
I11 Reconocimiento y felicitación por metas y 
objetivos logrados. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de desarrollo 
 
I12 Promoción de capacitaciones y 
actualizaciones para mejorar el desempeño 
laboral. 
I13 Aspiración o anhela para ascender de cargo. 
I14 Realización profesional en el cargo que 
desempeña. 
I15 Adecuadas condiciones para realizar su 
trabajo. 
I16 Transferencia de conocimientos, técnicas, 
estrategias y experiencias a los demás 
trabajadores. 
I17 Existencia de información secreta 
dominado por un grupo de trabajadores. 
I18 Reconocimiento de forma continua por 
mejor desempeño. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de liderazgo 
 
I19 Asesoría al personal contratado. 
I20 Directivos con cualidades y capacidades de 
líder. 
I21 Desempeño docente orientado a objetivos y 
metas. 
I22 Autoevaluación docente respecto a su 
desempeño. 
I23 Críticas constructivas respecto al 
desempeño docente. 
I24 Reconocimiento de falencias o errores, 
subsanando siempre la responsabilidad 
docente. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 



















Operacionalización de la variable 2: Calidad de servicio: 
 
 
Dimensión Indicador Ítem Escala Rango 
 
D1 
Nivel de tangibilidad 
 
I1 Modernas instalaciones y equipamientos. 
I2 Campus suficiente para desarrollar los 
servicios. 
I3 Ambientes acogedores para el aprendizaje. 
I4 Instalaciones físicas para el servicio que 
presta. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de fiabilidad 
 
I5 Contenido programático del semestre 
académico y las asignaturas llevados a cabo 
totalmente. 
I6 Existencia de ayuda comprensiva y 
colaboradora ante problemáticas de tipo 
académico. 
I7 Servicio adecuado para la formación 
profesional. 
I8 Actividades curriculares y extracurriculares 
cumplidos en el tiempo programado. 
I9 Respuesta a datos académicos sin errores. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de capacidad 
de respuesta 
 
I10 Programación de actividades (evaluaciones, 
notas, etc.) 
I11 Contestación de solicitudes diligentemente. 
I12 Actividades e inquietudes con prontitud. 
I13 Disposición para ayudar a los estudiantes. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de seguridad 
 
I14 Conocimientos teóricos y prácticos 
suficientes. 
I15 Comunicación fluida entre profesores y 
estudiantes. 
I16 Aclaración de dudas de los estudiantes. 
I17 Explicación de conceptos con claridad 
suficiente. 
I18 Estrategias para aplicar teorías a la realidad. 
I19 Ante equivocaciones inmediatas 
correciones. 
Del  




2: Casi Nunca 
3: A Veces 











Nivel de empatía 
 
I20 Atención individual a estudiantes. 
I21 Necesaria atención individualizada al 
estudiante. 
I22 Conocimiento de las necesidades de los 
estudiantes. 
I23 Interés en la formación integral y personal 
del estudiante. 







2: Casi Nunca 
3: A Veces 





















4.1 Enfoque de investigación 
Para cumplir con los objetivos planteados al inicio de la investigación se decidió 
realizar el estudio bajo el enfoque cuantitativo, al respecto Hernández, Fernández y 
Baptista (2014), coinciden que éste, se basa a la realización de procesos que son 
secuenciales y se pueden probar; asimismo agregan que en este enfoque se basa al 
seguimiento de pasos específicos que no pueden ser omitidos. Los estudios cuantitativos 
parten de un problema que será contrastada en una prueba de hipótesis bajo un diseño de 
investigación, además de su medición bajo tratamiento estadístico. 
4.2 Tipo de investigación 
En base al enfoque de investigación, se tipifica la investigación dentro de los 
estudios básicos, gracias al aporte de Tamayo (2010), podemos definirla como básica, 
teórica, o dogmática, ya que se inicia mediante un marco teórico, con la finalidad de 
establecer nuevas teorías, o reforzar las ya existentes, aumentando los conocimientos 
científicos de las variables, siempre teniendo en cuenta que la problemática es un caso 
práctico de la realidad. 
4.3 Diseño de investigación 
Siguiendo la línea de investigación, se eligió el diseño descriptivo, correlacional, 
transversal; descriptiva porque se describen las características de cada variable, 
correlacional, porque se busca la relación entre las dos variables, tanto teórica, empírica y 
estadística, y transversal, porque la aplicación de los instrumentos se da en un determinado 
momento de la realidad problemática. 
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M  = Muestra de investigación. 
Ox  = Variable 1. (Empoderamiento) 
Oy  = Variable 2. (Calidad de servicio) 
r   = Relación entre variables 
 
4.4 Población y muestra 
4.4.1 Población: 
Para fines de la investigación la población estuvo conformado por 1086 estudiantes 
de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, durante el ciclo 2018-I. 
4.4.2 Muestra: 
Para el caso de los estudiantes, se tomó una muestra probabilística al 95% de 





nº = ? 
N = Población = 1086 
Z = Nivel de confianza (95%) = 1,96 
e  = Error permitido (5%) 
p  =  Probabilidad de que el evento ocurra 50%  




Ox     (V.1.) 
r 


















Asimismo, se realizó la afijación proporcional para determinar la cantidad de 





n    = Tamaño de la muestra 
ni   = Tamaño de la muestra por ciclo 
N   =  Tamaño de la población 
Ni  =  Tamaño de la población por ciclo 
 
Finalmente aplicando la fórmula, obtuvimos la muestra de estudiantes por ciclo, a 
quienes aplicamos la encuesta y obtuvimos sus notas de aprendizaje: 
 
Tabla 4 
Población y muestra de estudiantes al 2018-I 
 
Universidad Nacional de Educación  
Enrique Guzmán y Valle 
 
Facultad de Ciencias 
Estudiantes 
Población Muestra 
I° Ciclo 232 61 
III° Ciclo 223 58 
V° Ciclo 217 57 
VII° Ciclo 212 55 
IX° Ciclo 202 53 
Total 1086 284 






5 , 0 5 , 0 96 , 1 ) 1 1086 ( 05 , 0 




     
   
 n 
284 º  n 
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4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de información 
4.5.1 Técnicas. 
La técnica no es más que la manera cómo se recaudó, o recogió los datos, 
directamente en el lugar de los acontecimientos. Que, para nuestro caso, en las variables 
(Empoderamiento y Calidad de servicio) utilizamos la “encuesta” como principal técnica 
de recolección de datos con enfoques cuantitativos, el cual se trasladó luego al uso de un 
instrumento de medición denominado “cuestionario”. 
4.5.2 Instrumentos de recolección de información. 
El instrumento utilizado en las variables (Empoderamiento y Calidad de servicio) fue 
el cuestionario, estos han sido diseñados de acuerdo a las variables y dimensiones de la 
investigación, con una Escala de tipo Likert, las características del instrumento se analizan 
en su respectiva ficha técnica: 
Instrumento para la variable empoderamiento. 
Ficha técnica: 
Nombre:  Cuestionario de empoderamiento 
Autor:   Rosio Maribel GRIJALBA VILLANUEVA 
Año:   2018 
Ámbito:  Estudiantes de la Facultad de Ciencias 
Duración: 20 minutos  
Finalidad:  Medir la percepción de los estudiantes sobre empoderamiento 
Descripción: Consta de 24 ítems, tiene cinco alternativas de respuesta: Nunca (1); Casi 
nunca (2); A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5). El encuestado solo 
debe marcar una alternativa, si marca más de una, invalida el ítem. 




Tabla de especificaciones para el cuestionario sobre empoderamiento 
Dimensiones 
Estructura del cuestionario 
Total Porcentaje 
Ítems 
Nivel de poder 1,2,3,4,5,6 6 25,00% 
Nivel de motivación 7,8,9,10,11 5 20,83% 
Nivel de desarrollo 12,13,14,15,16,17,18 7 29,17% 
Nivel de liderazgo 19,20,21,22,23,24 6 25,00% 
 Total ítems 24 100,00% 
 
Tabla 6 
Niveles y rangos del cuestionario sobre empoderamiento 
Niveles Malo Regular Bueno Muy bueno 
Nivel de poder 6 – 12 13 – 18 19 – 24 25 – 30 
Nivel de motivación 5 – 10 11 – 15 16 – 20 21 – 25 
Nivel de desarrollo 7 – 14 15 – 21 22 – 28 29 – 35 
Nivel de liderazgo 6 – 12 13 – 18 19 – 24 25 – 30 
Empoderamiento 
 
24 – 48 49 – 72 73 – 96 97 – 120 
 
Instrumento para la variable calidad de servicio 
Ficha técnica: 
Nombre:  Cuestionario de calidad de servicio 
Autor:   Rosio Maribel GRIJALBA VILLANUEVA 
Año:   2018 
Ámbito:  Estudiantes de la Facultad de Ciencias 
Duración: 20 minutos  
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Finalidad:  Medir la percepción de los estudiantes sobre calidad de servicio 
Descripción: Consta de 24 ítems, tiene cinco alternativas de respuesta: Nunca (1); Casi 
nunca (2); A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5). El encuestado solo debe 
marcar una alternativa, si marca más de una, invalida el ítem. 
Estructura: De acuerdo a la siguiente tabla: 
 
Tabla 7 
Tabla de especificaciones para el cuestionario sobre calidad de servicio 
 
Dimensiones 
Estructura del cuestionario 
Total Porcentaje 
Ítems 
Nivel de tangibilidad 1,2,3,4 4 16,67% 
Nivel de fiabilidad 5,6,7,8,9 5 20,83% 
Nivel de capacidad de respuesta 10,11,12,13 4 16,67% 
Nivel de seguridad 14,15,16,17,18,19 6 25,00% 
Nivel de empatía 20,21,22,23,24 5 20,83% 
 Total ítems 24 100,00% 
 
Tabla 8 
Niveles y rangos del cuestionario sobre calidad de servicio 
Niveles Malo Regular Bueno Muy bueno 
Nivel de tangibilidad 4 – 8 9 – 12 13 – 16 17 – 20 
Nivel de fiabilidad 5 – 10 11 – 15 16 – 20 21 – 25 
Nivel de capacidad de respuesta 4 – 8 9 – 12 13 – 16 17 – 20 
Nivel de seguridad 6 – 12 13 – 18 19 – 24 25 – 30 
Nivel de empatía 5 – 10 11 – 15 16 – 20 21 – 25 




4.6 Tratamiento estadístico 
Los análisis estadísticos se realizaron con el programa computacional SPSS 
(Statistical Package for Social Sciencies) en su última versión; que es un instrumento 
desarrollado por la Universidad de Chicago, el cual, en estos momentos es, el de mayor 
difusión y utilización entre los investigadores de América Latina. 
Asimismo, se utilizó para la sistematización de nuestros datos el paquete de 
Microsoft Office, específicamente, Microsoft Excel, que es un programa integrado que 
combina en un solo paquete una hoja de cálculo, gráficos y macros, bajo el sistema 
operativo Windows. 
Para el análisis de los datos se utilizó dos tipos de estadística, la descriptiva y la 
inferencial. Las operaciones estadísticas utilizadas fueron las siguientes: 
 
4.6.1 Media aritmética (X). 
Es una medida de tendencia central y a la vez es una medida descriptiva. Se 
simboliza como “x”. Es la suma de todos los valores de una muestra dividida por el 
número de casos. 
4.6.2 Desviación estándar (Sx). 
Es una medida de dispersión y se simboliza como “Sx”. Se define como la raíz 
cuadrada de la media aritmética de la diferencia de las desviaciones elevadas al cuadrado 




4.6.3 Prueba Chi Cuadrado: (X2). 
Es una prueba estadística para evaluar la hipótesis acerca de la relación entre dos 
variables categóricas (Hernández, et al, 2014, p. 318), es decir, variables cualitativas 





X2 = Coeficiente Chi Cuadrado. 
oi = Frecuencias Observadas. 
ei   = Frecuencias Esperadas. 
 
4.6.4 Coeficiente rho de Spearman: (rs). 
Es una medida de correlación para variables en un nivel de medición ordinal, de tal 
modo que los individuos, casos o unidades de análisis de la muestra pueden ordenarse por 





Di = Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R (Xi) – R (Yi). 
R (Xi) = Rango del i-ésimo dato X 
R (Yi)   = Rango del i-ésimo dato Y 































5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1 Validez de los instrumentos. 
La validez de los instrumentos se realizó mediante juicio de expertos, considerada 
como validez de contenido, para ello fue necesaria la consulta a profesionales con Grados 
de Maestro o Doctor en Educación, ellos emiten un porcentaje y declaran su aplicabilidad. 
Tabla 9 
Validez de contenido por juicio de expertos de los cuestionarios 
Expertos Empoderamiento Calidad de servicio Opinión 
Dr. Moisés Ronal NIÑO CUEVA 95,00% 95,00% Aplicable 
Mg. Moisés ROJAS CACHUAN 95,00% 95,00% Aplicable 
Dr. Jorge Luís JAIME CÁRDENAS 95,00% 95,00% Aplicable 
Promedio de validez 95,00% 95,00% Aplicable 
 
De acuerdo con los resultados de validez de contenido, y comparados con los índices 
en la tabla 10, se puede decir que el instrumento para la variable: Empoderamiento y 
calidad de servicio, tiene Excelente validez y por lo tanto son aplicables. 
Tabla 10 
Valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 Excelente 
81 - 90 Muy bueno 
71 - 80 Bueno 
61 - 70 Regular 
51 - 60 Malo 
Fuente: Cabanillas A., G. (2004, p.76). Tesis “Influencia de la enseñanza directa en el mejoramiento de la gestión de alianzas 




5.1.2 Confiabilidad de los instrumentos. 
El cálculo de la confiabilidad por el método de consistencia interna, partió de la 
premisa de que, si el cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de respuesta, se 
debe utilizar el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach. Para ello se aplicó el 
instrumento a una muestra piloto de 10 sujetos, como se muestra en la siguiente tabla: 
Tabla 11 
Nivel de confiabilidad de la encuesta, según el método de consistencia interna 
 
Encuesta Nº de ítems Nº de casos Alfa de Cronbach 
Empoderamiento 24 10 0,918 
Calidad de servicio 24 10 0,856 
  
 
Como se aprecia en la tabla 11, según el SPSS, el coeficiente Alfa de Cronbach para 
el instrumento de la variable: Empoderamiento, obtuvo un valor de fiabilidad de 0,918, 
asimismo el instrumento de la variable: Calidad de servicio, presentó una fiabilidad de 
0,856, como ambos resultados se acercan a 1 se demuestra que el instrumento tiene una: 
Excelente confiabilidad, según la siguiente tabla: 
 
Tabla 12 
Valores de los niveles de confiabilidad 
 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 
Fuente: Hernández y otros (2014). Metodología de la investigación científica. 6a ed. México DF, México: McGraw Hill., p. 208. 
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5.2 Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1 Nivel descriptivo. 
5.2.1.1 Variable 1: Empoderamiento. 
Tabla 13 
Variable 1: Empoderamiento 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy Bueno 97 - 120 38 13,4% 
Bueno 73 - 96 44 15,5% 
Regular 49 - 72 148 52,1% 
Malo 24 - 48 54 19,0% 













Figura 3. Variable 1: Empoderamiento 
 
De los 284 encuestados, el 52,1% (148) considera Regular el nivel de empoderamiento 
en la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
el 19% (54) lo considera Malo, el 15,5% (44) lo considera Bueno, y el 13,4% (38) lo 




Dimensión 1: Nivel de poder 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 25 - 30 64 22,5% 
Bueno 19 - 24 70 24,6% 
Regular 13 - 18 78 27,5% 
Malo 6 - 12 72 25,4% 













Figura 4. Dimensión 1: Nivel de poder 
 
De los 284 encuestados, el 27,5% (78) considera Regular el nivel de poder en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 
25,4% (72) lo considera Malo, el 24,6% (70) lo considera Bueno, y el 22,5% (64) lo 




Dimensión 2: Nivel de motivación 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 21 - 25 26 9,2% 
Bueno 16 - 20 46 16,2% 
Regular 11 - 15 110 38,7% 
Malo 5 - 10 102 35,9% 













Figura 5. Dimensión 2: Nivel de motivación 
 
De los 284 encuestados, el 38,7% (110) considera Regular el nivel de motivación en 
la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
el 35,9% (110) lo considera Malo, el 16,2% (46) lo considera Bueno, y el 9,2% (26) lo 




Dimensión 3: Nivel de desarrollo 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 29 - 35 28 9,9% 
Bueno 22 - 28 64 22,5% 
Regular 15 - 21 140 49,3% 
Malo 7 - 14 52 18,3% 













Figura 6. Dimensión 3: Nivel de desarrollo 
 
De los 284 encuestados, el 49,3% (140) considera Regular el nivel de desarrollo en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 
22,5% (64) lo considera Bueno, el 18,3% (52) lo considera Malo, y el 9,9% (28) lo 




Dimensión 4: Nivel de liderazgo 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 25 - 30 26 9,2% 
Bueno 19 - 24 70 24,6% 
Regular 13 - 18 138 48,6% 
Malo 6 - 12 50 17,6% 














Figura 7. Dimensión 4: Nivel de liderazgo 
 
De los 284 encuestados, el 48,6% (138) considera Regular el nivel de liderazgo en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 
24,6% (70) lo considera Bueno, el 17,6% (50) lo considera Malo, y el 9,2% (26) lo 
considera Muy bueno. 
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5.2.1.2 Variable 2: Calidad de servicio. 
Tabla 18 
Variable 2: Calidad de servicio 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 97 - 120 14 4,9% 
Bueno 73 - 96 68 24,0% 
Regular 49 - 72 160 56,3% 
Malo 24 - 48 42 14,8% 


















Figura 8. Variable 2: Calidad de servicio 
 
De los 284 encuestados, el 56,3% (160) considera Regular el nivel de calidad de 
servicio en la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, el 24,0% (68) lo considera Bueno, el 14,8% (42) lo considera Malo, y el 




Dimensión 1: Nivel de tangibilidad 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 17 – 20 42 14,8% 
Bueno 13 – 16 74 26,1% 
Regular 9 – 12 106 37,3% 
Malo 4 – 8 62 21,8% 


















Figura 9. Dimensión 1: Nivel de tangibilidad 
 
De los 284 encuestados, el 37,3% (106) considera Regular el nivel de tangibilidad en 
la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
el 26,1% (74) lo considera Bueno, el 21,8% (62) lo considera Malo, y el 14,8% (42) lo 




Dimensión 2: Nivel de fiabilidad 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 21 – 25 28 9,9% 
Bueno 16 – 20 64 22,5% 
Regular 11 – 15 140 49,3% 
Malo 5 – 10 52 18,3% 















Figura 10. Dimensión 2: Nivel de fiabilidad 
 
De los 284 encuestados, el 49,3% (140) considera Regular el nivel de fiabilidad en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 





Dimensión 3: Nivel de capacidad de respuesta 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 17 – 20 24 8,5% 
Bueno 13 – 16 54 19,0% 
Regular 9 – 12 148 52,1% 
Malo 4 – 8 58 20,4% 














Figura 11. Dimensión 3: Nivel de capacidad de respuesta 
 
De los 284 encuestados, el 52,1% (148) considera Regular el nivel de capacidad de 
respuesta en la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, el 20,4% (58) lo considera Malo, el 19% (54) lo considera Bueno, y el 




Dimensión 4: Nivel de seguridad 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno [25 – 30] 6 2,1% 
Bueno [19 - 24] 74 26,1% 
Regular [13 - 18] 162 57,0% 
Malo [6 - 12] 42 14,8% 


















Figura 12. Dimensión 4: Nivel de seguridad 
 
De los 284 encuestados, el 57,0% (162) considera Regular el nivel de seguridad en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 





Dimensión 5: Nivel de empatía 
 
Niveles Rango Frecuencia absoluta (f) Frecuencia relativa (%) 
Muy bueno 21 – 25 10 3,5% 
Bueno 16 – 20 64 22,5% 
Regular 11 – 15 168 59,2% 
Malo 5 – 10 42 14,8% 















Figura 13. Dimensión 5: Nivel de empatía 
 
De los 284 encuestados, el 59,2% (168) considera Regular el nivel de empatía en la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el 
22,5% (64) lo considera Bueno, el 14,8% (42) lo considera Malo, y el 3,5% (10) lo 
considera Muy bueno. 
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5.2.2 Nivel inferencial. 
5.2.2.1 Prueba estadística para la determinación de la normalidad. 
El análisis para la determinación de la normalidad se realizó mediante el estadístico 
Kolmogorov-Smirnov(a), se aplica esta prueba para conocer la distribución de los datos, si 
ésta corresponde a una distribución normal o no normal, la conclusión estadística, nos 
permitirá deducir que tipo de estadístico utilizar para la prueba de hipótesis, paramétrico o 
no paramétrico. 
 
H0: Los datos de la muestra provienen de una distribución normal 
H1: Los datos de la muestra no provienen de una distribución normal 
Nivel de significancia: 0,05 
Estadístico de Prueba: Sig < 0,05, rechazar H0 
                                    Sig > 0,05, aceptar H0  
 
Tabla 24 
Prueba de normalidad 
 Kolmogorov – Smirnov (a) 
 Estadístico gl Sig. 
Empoderamiento 0,141 284 0,000 
Calidad de servicio 0,096 284 0,000 
 
En la tabla 24, se muestra que los valores p de significancia 0,000 es menor que 0,05, 
(Sig < 0,05), por lo tanto, se rechaza H0, y se acepta la H1, el cual señala que los datos de la 
muestra no provienen de una distribución normal, por lo tanto, para probar las hipótesis 
planteadas se utilizará el estadístico para pruebas no paramétricas Chi cuadrado y Rho de 
Spearman. A continuación, se muestran la distribución de los datos, los cuales difieren de 



























Figura 15. Distribución de frecuencias de los puntajes del cuestionario sobre calidad de servicio. 
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5.2.2.2 Prueba de hipótesis. 
En este rubro se presenta cada una de las hipótesis planteadas, puestas a prueba y 
contrastándolas en el mismo orden que han sido formuladas, con el fin de facilitar la 
interpretación de los datos. 
 
Hipótesis general 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa significativa entre el empoderamiento y la calidad de 
servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa significativa entre el empoderamiento y la calidad de 
servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 




Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 
Spearman, a través de tablas de contingencia. 
 
Tabla 25 
Tabla de contingencia: Empoderamiento * Calidad de servicio 
Empoderamiento 
Calidad de servicio 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 24 8,5% 14 4,9% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 0 0% 44 15,5% 0 0% 44 15,5% 
Regular 0 0% 148 52,1% 0 0% 0 0% 148 52,1% 
Malo 42 14,8% 12 4,2% 0 0% 0 0% 54 19,0% 
Total 42 14,8% 160 56,3% 68 24,0% 14 4,9% 284 100% 
Chi cuadrado = 278,013   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,771 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 25, se puede observar que el 4,9% de los encuestados que consideran 
Muy bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de calidad 
de servicio; asimismo el 15,5% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, también 
consideran Bueno el nivel de calidad de servicio; por otro lado el 52,1% que consideran 
Regular el nivel de empoderamiento, también consideran Regular el nivel de calidad de 
servicio; y el 14,8% que consideran Malo el nivel de empoderamiento, también consideran 
Malo el nivel de calidad de servicio. 
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Interpretación del Chi cuadrado: 















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y 
la calidad de servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
 
919.16>013.278 22  tablac XX
RAHoXX tablacálculado 
22   <
RRHoXX tablacálculado 
22   > 
Región de Rechazo 
Punto Crítico 
Xc = 278.013 
2 
Xt = 16.919 
2 
Región de Aceptación 
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Interpretación del Rho de Spearman 
 
Se observa que el empoderamiento está relacionado directamente con la calidad de 
servicio, es decir que a mayores niveles de empoderamiento existirán mayores niveles de 
calidad de servicio, además según la correlación de Spearman de 0,771 representa ésta una 
correlación positiva considerable; asimismo al elevar r2 se obtiene una varianza de factores 
comunes r2 = 0,595 por lo tanto existe una varianza compartida del 59,5% (Hernández, 
















Figura 16. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Calidad de servicio 
 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 
empoderamiento y la calidad de servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. 
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Hipótesis específica 1 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de tangibilidad 
del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de tangibilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 
Para la presente investigación se ha determinado que: α = 0,05 
Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 




Tabla de contingencia: Empoderamiento * Nivel de tangibilidad 
Empoderamiento 
Nivel de tangibilidad 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 24 8,5% 14 4,9% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 0 0% 44 15,5% 0 0% 44 15,5% 
Regular 48 16,9% 94 33,1% 6 2,1% 0 0% 148 52,1% 
Malo 14 4,9% 12 4,2% 0 0% 28 9,9% 54 19,0% 
Total 62 21,8% 106 37,3% 74 26,1% 42 14,8% 284 100% 
Chi cuadrado = 121,618   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,664 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 26 se puede observar que el 4,9% de los encuestados que consideran Muy 
bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de 
tangibilidad; asimismo el 15,5% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, 
también consideran Bueno el nivel de tangibilidad; por otro lado el 33,1% que consideran 
Regular el nivel de empoderamiento, también consideran Regular el nivel de tangibilidad; 
y el 4,9% que consideran Malo el nivel de empoderamiento, también consideran Malo el 
nivel de tangibilidad. 
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Interpretación del Chi cuadrado: 
 



















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de tangibilidad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
 
919.16>618.121 22  tablac XX
RAHoXX tablacálculado 
22   <
RRHoXX tablacálculado 
22   > 
Región de Rechazo 
Punto Crítico 
Xc = 121.618 
2 
Xt = 16.919 
2 
Región de Aceptación 
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Interpretación del Rho de Spearman 
Se observa que el nivel de empoderamiento, está relacionado directamente con el 
nivel de tangibilidad, es decir que, a mayores niveles de empoderamiento, existirán 
mayores niveles de tangibilidad, además según la correlación de Spearman de 0,664 
representa ésta una correlación positiva media; asimismo al elevar r2 se obtiene una 
varianza de factores comunes r2 = 0,441 por lo tanto existe una varianza compartida del 

















Figura 17. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Nivel de tangibilidad 
 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 
empoderamiento y el nivel de tangibilidad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
68 
 
Hipótesis específica 2 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de fiabilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de fiabilidad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 
Para la presente investigación se ha determinado que: α = 0,05 
Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 




Tabla de contingencia: Empoderamiento * Nivel de fiabilidad 
Empoderamiento 
Nivel de fiabilidad 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 20 7,0% 18 6,3% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 0 0% 44 15,5% 0 0% 44 15,5% 
Regular 18 6,3% 130 45,8% 0 0% 0 0% 148 52,1% 
Malo 34 12,0% 10 3,5% 0 0% 10 3,5% 54 19,0% 
Total 52 18,3% 140 49,3% 64 22,5% 28 9,9% 284 100% 
Chi cuadrado = 98,923   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,677 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 27 se puede observar que el 6,3% de los encuestados que consideran Muy 
bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de fiabilidad; 
asimismo el 15,5% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, también consideran 
Bueno el nivel de fiabilidad; por otro lado el 45,8% que consideran Regular el nivel de 
empoderamiento, también consideran Regular el nivel de fiabilidad; y el 12,0% que 




Interpretación del Chi cuadrado: 



















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y 
el nivel de fiabilidad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
 
 
919.16>923.98 22  tablac XX
RAHoXX tablacálculado 
22   <
RRHoXX tablacálculado 
22   > 
Región de Rechazo 
Punto Crítico 
Xc = 98.923 
2 
Xt = 16.919 
2 
Región de Aceptación 
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Interpretación del Rho de Spearman 
Se observa que el nivel de empoderamiento, está relacionado directamente con el 
nivel de fiabilidad, es decir que, a mayores niveles de empoderamiento, existirán mayores 
niveles de fiabilidad, además según la correlación de Spearman de 0,677 representa ésta 
una correlación positiva media; asimismo al elevar r2 se obtiene una varianza de factores 
comunes r2 = 0,459 por lo tanto existe una varianza compartida del 45,9% (Hernández, 
















Figura 18. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Nivel de fiabilidad 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 




Hipótesis específica 3 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de capacidad de 
respuesta del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de capacidad de 
respuesta del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 
Para la presente investigación se ha determinado que: α = 0,05 
Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 




Tabla de contingencia: Empoderamiento * Nivel de capacidad de respuesta 
Empoderamiento 
Nivel de capacidad de respuesta 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 32 11,3% 6 2,1% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 4 1,4% 22 7,7% 18 6,3% 44 15,5% 
Regular 18 6,3% 130 45,8% 0 0% 0 0% 148 52,1% 
Malo 40 12,0% 14 4,9% 0 0% 0 0% 54 19,0% 
Total 58 20,4% 148 52,1% 54 19,0% 24 8,5% 284 100% 
Chi cuadrado = 190,416   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,730 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 28 se puede observar que el 2,1% de los encuestados que consideran Muy 
bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de capacidad 
de respuesta; asimismo el 7,7% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, 
también consideran Bueno el nivel de capacidad de respuesta; por otro lado el 45,8% que 
consideran Regular el nivel de empoderamiento, también consideran Regular el nivel de 
capacidad de respuesta; y el 12,0% que consideran Malo el nivel de empoderamiento, 
también consideran Malo el nivel de capacidad de respuesta. 
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Interpretación del Chi cuadrado: 



















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y 
el nivel de capacidad de respuesta del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
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Interpretación del Rho de Spearman 
Se observa que el nivel de empoderamiento, está relacionado directamente con el nivel 
de capacidad de respuesta, es decir que, a mayores niveles de nivel de empoderamiento, 
existirán mayores niveles de capacidad de respuesta, además según la correlación de 
Spearman de 0,730 representa ésta una correlación positiva media; asimismo al elevar r2 se 
obtiene una varianza de factores comunes r2 = 0,533 por lo tanto existe una varianza 

















Figura 19. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Nivel de capacidad de respuesta 
 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 




Hipótesis específica 4 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de seguridad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de seguridad del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 
Para la presente investigación se ha determinado que: α = 0,05 
Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 




Tabla de contingencia: Empoderamiento * Nivel de seguridad 
Empoderamiento 
Nivel de seguridad 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 32 11,3% 6 2,1% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 2 0,7% 42 14,8% 0 0% 44 15,5% 
Regular 18 6,3% 130 45,8% 0 0% 0 0% 148 52,1% 
Malo 24 8,5% 30 10,5% 0 0% 0 0% 54 19,0% 
Total 42 14,8% 162 57,0% 74 26,1% 6 2,1% 284 100% 
Chi cuadrado = 104,423   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,674 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 29 se puede observar que el 2,1% de los encuestados que consideran Muy 
bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de seguridad; 
asimismo el 14,8% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, también consideran 
Bueno el nivel de seguridad; por otro lado el 45,8% que consideran Regular el nivel de 
empoderamiento, también consideran Regular el nivel de seguridad; y el 8,5% que 




Interpretación del Chi cuadrado: 



















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y 
el nivel de seguridad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
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Interpretación del Rho de Spearman 
Se observa que el nivel de empoderamiento está relacionado directamente con el 
nivel de seguridad, es decir que, a mayores niveles de empoderamiento, existirán mayores 
niveles de seguridad, además según la correlación de Spearman de 0,674 representa ésta 
una correlación positiva media; asimismo al elevar r2 se obtiene una varianza de factores 
comunes r2 = 0,455 por lo tanto existe una varianza compartida del 45,9% (Hernández, 
















Figura 20. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Nivel de seguridad 
 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 




Hipótesis específica 5 
Paso 1: Planteamiento de la hipótesis nula (Ho) e hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de empatía del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Hipótesis Alterna (H1):  
Existe relación significativa entre el empoderamiento y el nivel de empatía del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
Paso 2: Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia consiste en la probabilidad de rechazar la hipótesis nula, 
cuando es verdadera, a esto se le denomina Error de Tipo I, algunos autores consideran que 
es más conveniente utilizar el término Nivel de Riesgo, en lugar de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (α). 
Para la presente investigación se ha determinado que: α = 0,05 
Paso 3: Escoger el valor estadístico de la prueba 
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlación Chi Cuadrado y Rho de 




Tabla de contingencia: Empoderamiento * Nivel de empatía 
Empoderamiento 
Nivel de empatía 
Total 
Malo Regular Bueno Muy bueno 
n % n % n % n % n % 
Muy bueno 0 0% 0 0% 30 10,6% 8 2,8% 38 13,4% 
Bueno 0 0% 8 2,8% 34 12,0% 2 0,7% 44 15,5% 
Regular 18 6,3% 130 45,8% 0 0% 0 0% 148 52,1% 
Malo 24 8,5% 30 10,6% 0 0% 0 0% 54 19,0% 
Total 42 14,8% 168 59,2% 64 22,5% 10 3,5% 284 100% 
Chi cuadrado = 114,225   g.l. = 9    p = 0,000  <  0,05 
Correlación Rho de Spearman = 0,643 
 
Paso 4: Interpretación 
Interpretación de la tabla de contingencia 
En la tabla 30 se puede observar que el 2,8% de los encuestados que consideran Muy 
bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel de empatía; 
asimismo el 12,0% que consideran Bueno el nivel de empoderamiento, también consideran 
Bueno el nivel de empatía; por otro lado, el 45,8% que consideran Regular el nivel de 
empoderamiento, también consideran Regular el nivel de empatía; y el 8,5% que 





Interpretación del Chi cuadrado: 
 



















Debido a que:           ; g.l. = 9, y además    
*p-valor = 0,00 < 0,05, existe evidencia para rechazar la hipótesis nula (Ho), y en 
consecuencia aceptar la hipótesis alterna (Ha). 
Asimismo, asumiendo que el valor p = 0,000, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 
la hipótesis alterna, diciendo que: Existe relación significativa entre el empoderamiento y 
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Interpretación del Rho de Spearman 
Se observa que la gestión de la investigación para el aprendizaje, está relacionado 
directamente con el calidad de servicio, es decir que, a mayores niveles de gestión de la 
investigación para el aprendizaje, existirán mayores niveles de calidad de servicio, además 
según la correlación de Spearman de 0,643 representa ésta una correlación positiva media; 
asimismo al elevar r2 se obtiene una varianza de factores comunes r2 = 0,414 por lo tanto 
















Figura 21. Diagrama de dispersión: Empoderamiento * Nivel de empatía 
 
Paso 5: Toma de decisión 
En consecuencia, se verifica que: Existe relación significativa entre el 
empoderamiento y el nivel de empatía del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
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5.3 Discusión de resultados 
Los resultados de la investigación sobre la hipótesis general, establecen que se cuenta 
con razones suficientes para afirmar que existe una correlación positiva considerable 
(r=0,771) entre el empoderamiento y la calidad de servicio del personal adscrito a la 
Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
asimismo como resultado de la investigación a nivel de hipótesis específicas, se comprobó 
que existe correlación positiva media en la primera hipótesis específica (r=0,664), segunda 
hipótesis específica (r=0,677), tercera hipótesis específica (r=0,730), cuarta hipótesis 
específica (r=0,674), y quinta hipótesis específica (r=0,643). Al respecto: 
Sobre los resultados de correlación positiva (relación directa), se puede apreciar los 
puntajes obtenidos en la prueba que mide el empoderamiento y la calidad de servicio del 
personal adscrito a la Facultad de Ciencias, donde el 4,9%, es decir, 1 de cada 10 estudiantes 
que consideran Muy bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Muy bueno el nivel 
de calidad de servicio; asimismo un 15,5%, es decir, 2 de cada 10 estudiantes que consideran 
Bueno el nivel de empoderamiento, también consideran Bueno el nivel de calidad de servicio, 
de igual manera el 52,1%, es decir, 6 de cada 10 estudiantes que consideran Regular el nivel de 
empoderamiento, también consideran Regular el nivel de calidad de servicio, por último el 
14,8%, es decir, 2 de cada 10 estudiantes que consideran Malo el nivel de empoderamiento, 
también consideran Malo el nivel de calidad de servicio. Por lo que se establece que a 
mayores niveles de empoderamiento existirán mayores niveles de calidad de servicio. 
En ese sentido, la investigación a encontrado resultados similares a los encontrados 
por Cotrina (2017), en su tesis sobre la relación entre el empoderamiento y la calidad de 
servicio del personal docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el periodo 
académico 2017-II, quien concluye que: …existe relación significativa (r = 0,916), 
equivalente a un 91,6% de relación entre ambas variables. Este resultado guarda 
congruencia con los nuestros, debido a que, en nuestro caso el nivel de relación es 
equivalente a (r=0,771) entre el empoderamiento y la calidad de servicio del personal. 
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De igual forma, se ha encontrado explicaciones a estos resultados, según Figueroa y 
Paisano (2006), señalan que: …el empoderamiento es una herramienta para capacitar al 
personal y darles responsabilidad y poder en la toma de decisiones, lo que permitirá una mejor 
fluidez de la comunicación y un ambiente donde el liderazgo se comparte con los niveles más 
bajos de la empresa. El empoderamiento trae beneficios como: aumento de la satisfacción, 
incremento de la responsabilidad, compromiso y autoridad, trabajo en equipo, entre otros.  
Por otro lado, con respecto a la explicación del resultado sobre la calidad de servicio, 
Duque (2003), hace un ensayo en su investigación, afirmando que la satisfacción del usuario 
del servicio en la formación educativa universitaria, debe tener como propósito orientar a 
la exploración de relaciones causales entre las variables latentes, estas son: calidad 
percibida del servicio, satisfacción del usuario, coproducción o implicación del usuario, 
resultados del servicio y la reputación de la institución prestadora del servicio. De lograrse 
estos objetivos entonces no solo se tendrá usuarios satisfechos, sino también se habrá 
alcanzado óptimos niveles de calidad en lo que se brinda al consumidor. 
Por ello, para vuestro estudio, se ha tomado en cuenta para la elaboración de los 
instrumentos, los indicadores de empoderamiento, que considera el análisis de los niveles 
de poder, motivación, desarrollo y liderazgo del personal, asimismo también se han 
considerado como indicadores de calidad de servicio de la Facultad de Ciencias de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, el análisis de los niveles de 
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, los mismos que se 
aplicaron luego a los estudiantes, para recoger sus percepciones respecto a ambas 




Con un nivel de confianza del 95%, se concluye que: 
Primera  Se ha determinado que existe relación significativa entre el empoderamiento y la 
calidad de servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 2018-I. (Con un p 
< 0,05) encontrándose una correlación Rho de Spearman = 0,771 correlación 
positiva considerable). 
Segunda  Se ha establecido que existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de tangibilidad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. (Con un p 
< 0,05) encontrándose una correlación Rho de Spearman = 0,664 correlación 
positiva media). 
Tercera Se ha establecido que existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de fiabilidad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. (Con un p < 
0,05) encontrándose una correlación Rho de Spearman = 0,677 correlación positiva 
media). 
Cuarta Se ha establecido que existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de capacidad de respuesta del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. 
(Con un p < 0,05) encontrándose una correlación Rho de Spearman = 0,730 
correlación positiva media). 
Quinta Se ha establecido que existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de seguridad del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. (Con un p < 
0,05) encontrándose una correlación Rho de Spearman = 0,674 correlación positiva 
media). 
Sexta Se ha establecido que existe relación significativa entre el empoderamiento y el 
nivel de empatía del personal adscrito a la Facultad de Ciencias. (Con un p < 0,05) 





Los resultados de la presente investigación, nos permite recomendar lo siguiente: 
Primera  Es necesario desarrollar en las instituciones que brindan educación superior 
universitaria a nivel nacional, cambios de tipo organizacional, entre ellas el 
empoderamiento del personal, donde sea posible la ejecución de procesos 
acertados y capacitados de cesión de poder y toma de decisiones, esto permitirá 
una mejor fluidez de la comunicación, un ambiente de liderazgo, aumento de la 
satisfacción, incremento de la responsabilidad, compromiso y autoridad, 
trabajo en equipo, entre otros. 
Segunda En el ámbito universitario, es sumamente preocupante la calidad de servicios 
que reciben los estudiantes, situación que se presenta en relación a sus bajos 
niveles de satisfacción, que no necesariamente es responsabilidad de ellos, sino 
de una carente gestión organizacional que mejore los servicios ofrecidos, por 
ello, es preciso recomendar se someta a evaluación las variables, dimensiones e 
indicadores que se encuentren involucradas en esta problemática. 
Tercera A nivel institucional, se debe promover en el personal, una política de soporte a 
la gestión organizacional, que promueva la capacitación para delegar poder y 
autoridad, las buenas prácticas, las actividades conjuntas con los directivos y la 
participación conjunta en la toma de decisiones, a fin de motivar y perfeccionar 
la labor y el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
Cuarta  Definitivamente, la apreciación sobre el empoderamiento y la calidad de 
servicio, desde el discernimiento de los estudiantes universitarios, debe alcanzar 
un grado de rigor científico, a fin de evitar distorsiones y superficialidades que 
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Matriz de consistencia 
 
TÍTULO: Empoderamiento y calidad de servicio del personal adscrito a la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
 





¿Qué relación existe 
entre el 
empoderamiento y la 
calidad de servicio 
del personal adscrito 
a la Facultad de 











A) ¿Qué relación 
existe entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
tangibilidad del 
personal adscrito 









relación entre el 
empoderamiento y la 
calidad de servicio 
del personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias de la 
Universidad Nacional 
de Educación Enrique 








A) Establecer la 
relación entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
tangibilidad del 
personal adscrito 









significativa entre el 
empoderamiento y la 
calidad de servicio del 
personal adscrito a la 
Facultad de Ciencias 
de la Universidad 
Nacional de Educación 









A) Existe relación 
significativa entre 
el empoderamiento 
y el nivel de 
tangibilidad del 
personal adscrito a 





VARIABLE 1: Empoderamiento 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Índice 
D1 
Nivel de poder 
 
I1 Poder para tomar decisiones. 
I2 Conoce y cumple sus responsabilidades. 
I3 Trabaja, colabora y participa en equipo. 
I4 Confianza con colegas para pedir ayuda. 
I5 Libertad laboral y de opinión.  
I6 Reconocimiento y valoración a iniciativas y opiniones. 
Del 01 
al 06 





I7 Reconocimiento permanentemente por logros dentro del trabajo institucional. 
I8 Políticas de reconocimiento e incentivo por logros y metas. 
I9 Información permanentemente de logros y resultados institucionales. 
I10 Aporte de ideas, habilidades, información para el logro de metas. 
I11 Reconocimiento y felicitación por metas y objetivos logrados. 
Del 07 
al 11 





I12 Promoción de capacitaciones y actualizaciones para mejorar el desempeño laboral. 
I13 Aspiración o anhela para ascender de cargo. 
I14 Realización profesional en el cargo que desempeña. 
I15 Adecuadas condiciones para realizar su trabajo. 
I16 Transferencia de conocimientos, técnicas, estrategias y experiencias a los demás 
trabajadores. 
I17 Existencia de información secreta dominado por un grupo de trabajadores. 
I18 Reconocimiento de forma continua por mejor desempeño. 
Del 12 
al 18 





I19 Asesoría al personal contratado. 
I20 Directivos con cualidades y capacidades de líder. 
I21 Desempeño docente orientado a objetivos y metas. 
I22 Autoevaluación docente respecto a su desempeño. 
I23 Críticas constructivas respecto al desempeño docente. 










B) ¿Qué relación 
existe entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
fiabilidad del 
personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias? 
 
C) ¿Qué relación 
existe entre el 
empoderamiento 




a la Facultad de 
Ciencias? 
 
D) ¿Qué relación 
existe entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
seguridad del 
personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias? 
 
E) ¿Qué relación 
existe entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
empatía del 
personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias? 
 
B) Establecer la 
relación entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
fiabilidad del 
personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias. 
 
C) Establecer la 
relación entre el 
empoderamiento 




a la Facultad de 
Ciencias. 
 
D) Establecer la 
relación entre el 
empoderamiento 
y el nivel de 
seguridad del 
personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias. 
 
E) Establecer la 
relación entre el 
empoderamiento y 
el nivel de empatía 
del personal 





B) Existe relación 
significativa entre 
el empoderamiento 
y el nivel de 
fiabilidad del 
personal adscrito a 
la Facultad de 
Ciencias. 
 
C) Existe relación 
significativa entre 
el empoderamiento 
y el nivel de 
capacidad de 
respuesta del 
personal adscrito a 
la Facultad de 
Ciencias. 
 
D) Existe relación 
significativa entre 
el empoderamiento 
y el nivel de 
seguridad del 
personal adscrito a 
la Facultad de 
Ciencias 
 
E) Existe relación 
significativa entre el 
empoderamiento y 
el nivel de empatía 
del personal adscrito 
a la Facultad de 
Ciencias. 
 
VARIABLE 2: Calidad de servicio 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Índice 
D1 
Nivel de tangibilidad 
 
I1 Modernas instalaciones y equipamientos. 
I2 Campus suficiente para desarrollar los servicios. 
I3 Ambientes acogedores para el aprendizaje. 
I4 Instalaciones físicas para el servicio que presta. 
Del 01 al 
04 
0 - 20 
D2 
Nivel de fiabilidad  
 
I5 Contenido programático del semestre académico y las asignaturas llevados 
a cabo totalmente. 
I6 Existencia de ayuda comprensiva y colaboradora ante problemáticas de tipo 
académico. 
I7 Servicio adecuado para la formación profesional. 
I8 Actividades curriculares y extracurriculares cumplidos en el tiempo 
programado. 
I9 Respuesta a datos académicos sin errores. 
Del 05 al 
09 
0 - 20 
D3 
Nivel de capacidad 
de respuesta 
 
I10 Programación de actividades (evaluaciones, notas, etc.) 
I11 Contestación de solicitudes diligentemente. 
I12 Actividades e inquietudes con prontitud. 
I13 Disposición para ayudar a los estudiantes. 
Del 10 al 
13 
0 - 20 
D4 
Nivel de seguridad 
 
I14 Conocimientos teóricos y prácticos suficientes. 
I15 Comunicación fluida entre profesores y estudiantes. 
I16 Aclaración de dudas de los estudiantes. 
I17 Explicación de conceptos con claridad suficiente. 
I18 Estrategias para aplicar teorías a la realidad. 
I19 Ante equivocaciones inmediatas correciones. 
Del 14 al 
19 
0 - 20 
D5 
Nivel de empatía 
 
I20 Atención individual a estudiantes. 
I21 Necesaria atención individualizada al estudiante. 
I22 Conocimiento de las necesidades de los estudiantes. 
I23 Interés en la formación integral y personal del estudiante. 
I24 Preocupación por el aprendizaje de los estudiantes. 
Del 20 al 
24 






Instrumentos de recolección de datos de la variable 1 y 2 
 
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
“Alma Máter del Magisterio Nacional” 
FACULTAD DE CIENCIAS 
 
 
CUESTIONARIO SOBRE EMPODERAMIENTO 
 
 
SEUDÓNIMO :…………………….…………………… CÓDIGO:..................... 
ESPECIALIDAD  :………………………………..………….. EDAD:....................... 




El presente instrumento tiene como propósito fundamental, recolectar valiosa información 
sobre el nivel de empoderamiento al personal que se percibe en la Facultad de Ciencias de 




A continuación, le mostramos una serie de enunciados, léalo detenidamente y conteste 
todas las preguntas. La encuesta es anónima solo tiene fines académicos. No hay respuestas 
correctas ni incorrectas. Trate de ser sincero en sus respuestas y utilice cualquiera de las 
escalas de estimación. 
 
La escala de estimación posee valores de equivalencia de 1 al 5 que indican el grado 
mayor o menor de satisfacción de la norma contenida en el instrumento de investigación. 




4 Casi Siempre 
3 A Veces 
2 Casi Nunca 
1 Nunca 
 
Para determinar la valoración, marque con un aspa (x) en uno de los casilleros, de 




I NIVEL DE PODER 
Valoración 
1 2 3 4 5 
1 
Considera que el personal tiene poder para tomar decisiones respecto a sus 
responsabilidades dentro de la Institución sin consultar a los directivos. 
     
2 
El personal conoce y cumple sus responsabilidades dentro de la Institución, sin 
consultar a los demás. 
     
3 
El personal trabaja, colabora y participa en equipo para cumplir sus responsabilidades 
dentro de la Institución. 
     
4 
El personal cuando tiene dudas con respecto a su trabajo, se siente en confianza con 
sus colegas para pedir ayuda. 
     
5 El personal tiene libertad laboral y de opinión, dentro de la Institución.      
6 
Las iniciativas y opiniones del personal son valorados y reconocidos dentro de la 
Institución, por sus colegas y directivos. 
     
 
II NIVEL DE MOTIVACIÓN 
Valoración 
1 2 3 4 5 
7 
El personal es reconocido permanentemente por sus logros dentro de su trabajo por 
los directivos de la Institución. 
     
8 
Existen políticas de reconocimiento e incentivo en la Institución, para motivar al 
personal que alcanza logros y metas. 
     
9 
El personal es informado permanentemente de los logros y resultados que obtiene la 
Institución. 
     
10 
El personal aporta y comparte ideas, habilidades, información con los directivos y 
colegas de su Institución para el logro de metas. 
     
11 
Las metas y objetivos logrados, son motivo de reconocimiento y felicitación para 
todos los trabajadores de la Institución. 
     
 
III NIVEL DE DESARROLLO 
Valoración 
1 2 3 4 5 
12 
La Institución, promueve capacitaciones y actualizaciones en forma permanente para 
mejorar el desempeño laboral de su personal. 
     
13 
El personal cuenta con posibilidades de ascender a cargos de mayor relevancia dentro 
de la Institución. 
     
14 El personal se siente realizado profesionalmente con el cargo que desempeña.      
15 
El personal cuenta con los recursos, el mobiliario y material adecuado para realizar su 
trabajo en las mejores condiciones. 
     
16 
El personal mejor capacitado y actualizado de la Institución transfiere sus 
conocimientos, técnicas, estrategias y experiencias a sus demás colegas. 
     
17 
Observas con frecuencia que existe información secreta y que solo es dominado por 
un grupo de trabajadores. 
     
18 
El personal con mejor desempeño laboral es reconocido de forma continua por los 
miembros de la Institución. 
     
 
IV NIVEL DE LIDERAZGO 
Valoración 
1 2 3 4 5 
19 
Se brinda asesoramiento y ayuda al personal contratado o nuevo sobre el manejo de la 
Institución. 
     
20 
Observas que los directivos tienen cualidades de líder, con capacidad de guiar al 
personal para el logro de objetivos y metas de la Institución. 
     
21 
El desempeño laboral del personal está orientado hacia los objetivos y metas de la 
Institución. 
     
22 
El personal realiza una autoevaluación objetiva con respecto a su desempeño dentro 
de la Institución. 
     
23 
El personal recibe críticas constructivas con respecto a su desempeño dentro de la 
Institución. 
     
24 El personal reconoce falencias o errores y las subsana en cuanto a su responsabilidad.      
 





UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
“Alma Máter del Magisterio Nacional” 
FACULTAD DE CIENCIAS 
 
 
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
SEUDÓNIMO :…………………….…………………… CÓDIGO:..................... 
ESPECIALIDAD  :………………………………..………….. EDAD:....................... 




El presente instrumento tiene como propósito fundamental, recolectar valiosa información 
sobre el nivel de calidad de servicio que se percibe en la Facultad de Ciencias de la 




A continuación, le mostramos una serie de enunciados, léalo detenidamente y conteste 
todas las preguntas. La encuesta es anónima solo tiene fines académicos. No hay respuestas 
correctas ni incorrectas. Trate de ser sincero en sus respuestas y utilice cualquiera de las 
escalas de estimación. 
 
La escala de estimación posee valores de equivalencia de 1 al 5 que indican el grado 
mayor o menor de satisfacción de la norma contenida en el instrumento de investigación. 




4 Casi Siempre 
3 A Veces 
2 Casi Nunca 
1 Nunca 
 
Para determinar la valoración, marque con un aspa (x) en uno de los casilleros, de 





I NIVEL DE TANGIBILIDAD 
Valoración 
1 2 3 4 5 
1 
La UNE EGyV posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos 
(edificios, talleres, salas de informática, salas de dibujo, laboratorios, biblioteca, 
auditorio, piscinas, zonas verdes, baños). 
     
2 
El campus de la UNE EGyV es suficiente para desarrollar su función y lograr un 
ambiente y entorno agradables. 
     
3 
Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente 
acogedor y adecuado para el aprendizaje. 
     
4 
La apariencia de las instalaciones físicas de la UNE EGyV está en armonía con el 
tipo de servicio (formación profesional) que presta. 
     
 
II NIVEL DE FIABILIDAD 
Valoración 
1 2 3 4 5 
5 
El contenido programático de las asignaturas propuesto por los profesores se lleva 
a cabo totalmente durante el semestre académico. 
     
6 
Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la Facultad es 
comprensiva y colaboradora para ayudarle. 
     
7 
Cree que el servicio de educación que brinda la UNE EGyV es adecuado para el 
proceso de su formación profesional. 
     
8 
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades extracurriculares 
son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha programado. 
     
9 
La UNE EGyV brinda respuesta a las solicitudes de la historia académica, 
certificaciones, constancias, actas, registros, notas, horarios, sin errores. 
     
 
III NIVEL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Valoración 
1 2 3 4 5 
10 
Los profesores brindan una programación que dice cuándo se llevarán a cabo 
exactamente las diversas actividades (evaluaciones, exámenes, entrega de notas, etc.) 
     
11 
Las solicitudes hechas al personal administrativo (certificaciones, constancias) 
son contestadas diligente y prontamente. 
     
12 
Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e 
inquietudes con prontitud. 
     
13 
Los profesores de la UNE EGyV están dispuestos siempre para ayudar a los 
estudiantes. 
     
 
IV NIVEL DE SEGURIDAD 
Valoración 
1 2 3 4 5 
14 Los profesores poseen un nivel suficiente de conocimientos teóricos y prácticos.      
15 Existe una comunicación fluida y de confianza entre profesores y estudiantes.      
16 Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes.      
17 Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.      
18 Los profesores usan estrategias para aplicar los conocimientos teóricos a la realidad.      
19 Ante una equivocación del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error.      
 
V NIVEL DE EMPATÍA 
Valoración 
1 2 3 4 5 
20 La UNE EGyV brinda una atención individual a los estudiantes.      
21 Los profesores dan atención individualizada al estudiante, cuando este lo solicita.      
22 Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.      
23 La UNE EGyV muestra un interés sincero en la formación integral del estudiante.      
24 
Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan por la materia y 
fomentan la participación de los cadetes. 
     
 





Validación de contenido por juicio de expertos de los instrumentos 1 y 2. (3 expertos) 
 
 
VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE EMPODERAMIENTO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de empoderamiento, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
 
Sus opiniones y sugerencias constituirán valiosos elementos de juicio que nos 
permitirá, de ser el caso, efectuar los reajustes necesarios. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y nombres: ______________________________________________ 
Institución donde labora: ___________________________________________ 
Cargo o puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas:
NIÑO CUEVA, MOISÉS RONAL 
UNIVERSIDAD  NACIONAL DE EDUCACIÓN 
DOCENTE 
DOCTOR 







VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de calidad de servicio, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
 
Sus opiniones y sugerencias constituirán valiosos elementos de juicio que nos 
permitirá, de ser el caso, efectuar los reajustes necesarios. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y nombres: ______________________________________________ 
Institución donde labora: ___________________________________________ 
Cargo o puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas:
NIÑO CUEVA, MOISÉS RONAL 
UNIVERSIDAD  NACIONAL DE EDUCACIÓN 
DOCENTE 
DOCTOR 








VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE EMPODERAMIENTO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de empoderamiento, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
 
Sus opiniones y sugerencias constituirán valiosos elementos de juicio que nos 
permitirá, de ser el caso, efectuar los reajustes necesarios. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y Nombres: ______________________________________________ 
Institución donde Labora: ___________________________________________ 
Cargo o Puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas:
ROJAS CACHUAN, MOISÉS 










VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de calidad de servicio, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
 
Sus opiniones y sugerencias constituirán valiosos elementos de juicio que nos 
permitirá, de ser el caso, efectuar los reajustes necesarios. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y Nombres: ______________________________________________ 
Institución donde Labora: ___________________________________________ 
Cargo o Puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas:
ROJAS CACHUAN, MOISÉS 










VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE EMPODERAMIENTO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de empoderamiento, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
 
Sus opiniones y sugerencias constituirán valiosos elementos de juicio que nos 
permitirá, de ser el caso, efectuar los reajustes necesarios. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y Nombres: ______________________________________________ 
Institución donde Labora: ___________________________________________ 
Cargo o Puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas: 
JAIME CÁRDENAS, JORGE LUÍS 










VALIDACIÓN DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS  
DEL CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
El presente instrumento tiene como objetivo recoger las opiniones y sugerencias de 
expertos dedicados a la docencia, gestión, y administración en relación al contenido del 
cuestionario sobre los niveles de calidad de servicio, la misma que será aplicado a los 
estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, como parte del desarrollo de la Tesis conducente al Grado Académico de 
Maestro en Administración. 
. 
 
Identificación del experto 
 
Apellidos y Nombres: ______________________________________________ 
Institución donde Labora: ___________________________________________ 
Cargo o Puesto: __________________________________________________ 





A continuación, se presenta un conjunto de aspectos referidos al instrumento de 
pertinencia. 
 
Frente a cada ítem marque con un aspa en el casillero correspondiente, según el grado 
de apreciación que le merece de acuerdo con las escalas: 
JAIME CÁRDENAS, JORGE LUÍS 









Prueba de confiabilidad y base datos de variables 1 y 2 
 
PRUEBA DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 4 3 2 4 3 5 3 2 3 5 4 2 1 2 3 2 3 5 4 2 2 4 4 5 
2 4 2 3 5 4 2 2 4 4 4 2 2 5 3 4 1 2 2 2 2 3 4 2 1 
3 2 1 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 
4 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 2 4 5 2 4 3 2 1 2 
5 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 4 2 2 3 2 2 4 3 5 4 
6 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 1 3 3 2 3 3 5 4 1 2 
7 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 5 4 2 5 4 2 2 2 2 3 
8 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 4 2 2 4 2 2 2 3 2 
9 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 
10 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 3 4 5 2 4 3 2 4 5 3 
 
 
PRUEBA DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 3 
2 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 2 2 
3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 
4 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 1 2 
5 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 5 3 
6 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 1 2 
7 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 2 3 
8 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 5 
9 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 2 




BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 1 
Estudiantes 
CUESTIONARIO SOBRE EMPODERAMIENTO 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
2 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
3 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 
4 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 
5 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
6 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
7 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
8 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
9 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
10 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
11 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
12 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
13 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
14 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
15 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 
16 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 
17 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
18 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
19 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
20 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
21 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
22 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
23 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
24 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 
25 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 
26 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 4 
27 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 
28 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 5 4 2 2 2 2 3 4 2 3 
29 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 
30 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 1 
31 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
32 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
33 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
34 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
35 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
36 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
37 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
38 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
114 
 
39 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
40 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 2 1 3 3 1 3 3 3 3 2 3 
41 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
42 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 2 2 2 2 4 4 5 3 4 2 4 
43 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
44 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
45 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
46 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
47 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
48 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
49 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
50 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
51 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
52 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 2 1 3 3 1 3 3 3 3 2 3 
53 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
54 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 2 2 2 2 4 4 5 3 4 2 4 
55 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
56 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
57 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
58 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
59 2 2 4 2 4 2 5 4 4 2 1 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
60 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 
61 4 2 4 5 2 4 3 2 1 2 2 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
62 3 2 2 3 2 2 4 3 5 5 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
63 2 3 3 2 3 3 5 4 1 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
64 3 4 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
65 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
66 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
67 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
68 2 2 4 2 4 2 5 4 4 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
69 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
70 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
71 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
72 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
73 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
74 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
75 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
76 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
77 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
78 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
79 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
80 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
115 
 
81 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
82 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
83 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
84 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
85 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
86 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
87 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
88 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
89 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
90 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
91 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
92 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
93 3 5 5 4 1 4 2 4 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
94 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
95 2 2 2 2 2 4 1 4 4 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
96 5 1 5 2 4 2 2 2 3 5 4 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 
97 4 2 3 2 2 1 4 1 2 5 3 2 2 2 3 5 2 4 3 2 1 4 5 5 
98 2 2 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 3 4 
99 3 2 5 4 2 2 5 3 4 5 4 5 3 2 3 2 3 3 5 4 1 2 2 2 
100 1 2 2 2 2 2 2 2 2 5 4 1 2 4 4 5 4 2 2 2 2 3 5 3 
101 5 4 4 2 4 4 2 4 4 5 5 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 
102 5 4 4 1 4 4 2 4 4 3 2 2 3 4 2 2 3 3 3 4 3 2 2 1 
103 5 4 4 3 4 4 2 4 4 2 4 4 3 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
104 1 5 3 2 3 1 4 2 1 3 5 2 4 3 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
105 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
106 4 2 4 5 2 4 3 2 1 2 2 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
107 3 2 2 3 2 2 4 3 5 5 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
108 2 3 3 2 3 3 5 4 1 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
109 3 4 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
110 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
111 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
112 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
113 2 2 4 2 4 2 5 4 4 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
114 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
115 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
116 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
117 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
118 2 2 4 2 4 2 5 4 4 2 1 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
119 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 
120 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
121 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
122 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
116 
 
123 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
124 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
125 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
126 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
127 3 5 5 4 1 4 2 4 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
128 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
129 2 2 2 2 2 4 1 4 4 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
130 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 
131 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 5 4 2 2 2 2 3 4 2 3 
132 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 
133 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 1 
134 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
135 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
136 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
137 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
138 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
139 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
140 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
141 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
142 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
143 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
144 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
145 3 5 5 4 1 4 2 4 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
146 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
147 2 2 2 2 2 4 1 4 4 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
148 5 1 5 2 4 2 2 2 3 5 4 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 
149 4 2 4 5 2 4 3 2 1 2 2 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
150 3 2 2 3 2 2 4 3 5 5 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
151 2 3 3 2 3 3 5 4 1 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
152 3 4 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
153 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
154 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
155 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
156 2 2 4 2 4 2 5 4 4 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
157 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
158 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
159 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
160 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
161 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
162 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
163 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
164 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
117 
 
165 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
166 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
167 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
168 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
169 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
170 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
171 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
172 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
173 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
174 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
175 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
176 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
177 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
178 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
179 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
180 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
181 3 5 5 4 1 4 2 4 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
182 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
183 2 2 2 2 2 4 1 4 4 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
184 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
185 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
186 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
187 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
188 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
189 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
190 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
191 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
192 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
193 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
194 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
195 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
196 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
197 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
198 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
199 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
200 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
201 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
202 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
203 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
204 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
205 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
206 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
118 
 
207 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
208 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
209 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
210 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
211 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
212 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
213 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
214 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
215 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
216 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 
217 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 
218 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
219 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
220 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
221 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
222 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
223 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
224 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
225 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 
226 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 
227 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 4 
228 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
229 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
230 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
231 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
232 2 2 4 2 4 2 5 4 4 2 1 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
233 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 
234 4 2 4 5 2 4 3 2 1 2 2 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
235 3 2 2 3 2 2 4 3 5 5 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
236 2 3 3 2 3 3 5 4 1 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
237 3 4 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
238 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
239 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
240 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
241 2 2 4 2 4 2 5 4 4 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
242 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
243 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
244 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
245 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
246 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
247 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
248 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
119 
 
249 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
250 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
251 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
252 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
253 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
254 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
255 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
256 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
257 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
258 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
259 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
260 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
261 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
262 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
263 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
264 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
265 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
266 3 5 5 4 1 4 2 4 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
267 2 2 2 2 2 4 2 4 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
268 2 2 2 2 2 4 1 4 4 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
269 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 
270 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 5 4 2 2 2 2 3 4 2 3 
271 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 
272 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 1 
273 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
274 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
275 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
276 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
277 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
278 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
279 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
280 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
281 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
282 5 2 4 5 4 4 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
283 2 4 4 3 5 3 1 3 3 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 




BASE DE DATOS DE LA VARIABLE 2 
Estudiantes 
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 3 3 1 3 3 3 1 4 3 3 1 3 3 3 4 5 4 3 5 4 2 2 4 5 
2 4 5 2 4 5 4 1 2 4 5 2 4 5 4 4 5 2 4 5 4 5 2 4 5 
3 4 5 4 3 5 4 2 4 4 5 4 3 5 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 
4 2 1 2 2 1 2 2 4 2 1 2 2 1 2 1 4 2 2 3 5 2 3 1 4 
5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 3 2 3 1 4 5 4 5 3 
6 4 5 2 4 5 4 1 4 4 5 2 4 5 4 1 2 4 4 4 2 2 4 1 2 
7 4 5 3 4 5 4 2 1 4 5 3 4 5 4 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 
8 4 5 3 3 3 3 2 4 4 5 3 3 3 3 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 
9 3 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 3 1 3 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 
10 4 5 2 4 5 4 2 3 4 5 2 4 5 4 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 
11 4 5 3 4 5 4 3 1 4 5 3 4 5 4 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 
12 4 5 2 4 5 4 2 4 4 5 2 4 5 4 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 
13 3 3 1 3 3 3 1 4 3 3 1 3 3 3 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 
14 4 5 2 4 5 4 2 4 4 5 2 4 5 4 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 
15 4 5 4 3 5 4 2 2 4 5 4 3 5 4 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 
16 4 5 2 4 5 4 5 2 4 5 2 4 5 4 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 
17 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 
18 1 4 2 2 3 5 2 3 1 4 2 2 3 5 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 
19 5 3 2 3 1 4 5 4 5 3 2 3 1 4 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 
20 1 2 4 4 4 2 2 4 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 
21 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 4 2 2 3 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 
22 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 
23 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 
24 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 
25 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 
26 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 4 
27 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 3 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 
28 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 4 5 4 2 2 2 2 3 4 2 3 
29 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 
30 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 1 
31 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
32 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
33 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
34 4 5 4 3 5 4 2 2 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
35 4 5 2 4 5 4 5 2 4 5 2 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
36 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
37 1 4 2 2 3 5 2 3 1 4 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
38 5 3 2 3 1 4 5 4 5 3 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
121 
 
39 1 2 4 4 5 4 3 5 4 2 2 4 5 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
40 2 3 4 4 5 2 4 5 4 5 2 4 5 2 1 3 3 1 3 3 3 3 2 3 
41 1 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
42 5 3 4 1 4 2 2 3 5 2 3 1 4 2 2 2 2 4 4 5 3 4 2 4 
43 5 2 4 5 3 2 3 1 4 5 4 5 3 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
44 2 2 4 1 2 4 4 4 2 2 4 1 2 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
45 2 4 2 2 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
46 4 2 4 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
47 3 2 2 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
48 2 3 3 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
49 3 4 2 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
50 3 4 2 2 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
51 2 3 5 4 2 4 5 2 4 3 2 1 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 1 3 
52 2 1 2 3 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 2 3 
53 2 2 4 2 3 3 2 3 3 5 4 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
54 2 1 2 3 4 2 5 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 2 4 
55 2 2 4 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
56 2 2 4 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
57 5 3 4 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
58 3 1 3 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
59 2 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
60 2 4 2 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 
61 4 2 4 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
62 3 2 2 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
63 2 3 3 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
64 3 4 2 5 4 2 2 2 2 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
65 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
66 2 3 5 2 3 3 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
67 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
68 2 2 4 2 4 2 5 4 4 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
69 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
70 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
71 2 2 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
72 5 3 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
73 3 1 3 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
74 2 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
75 2 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
76 2 2 2 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
77 2 3 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
78 1 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
79 5 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
80 5 2 4 1 4 1 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
122 
 
81 3 2 1 3 3 1 3 3 3 5 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
82 2 2 4 2 5 4 4 5 2 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
83 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
84 3 2 3 2 5 3 4 5 2 3 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
85 2 3 1 2 1 1 3 3 1 2 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
86 1 2 4 2 5 4 4 5 2 3 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
87 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
88 1 2 4 2 5 4 4 5 2 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
89 5 2 2 2 3 4 2 2 3 1 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
90 5 5 2 4 3 2 1 4 2 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
91 5 3 2 2 4 3 5 3 2 5 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
92 5 2 3 3 5 4 1 2 4 5 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
93 2 5 4 2 2 2 2 3 4 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
94 2 2 4 2 2 2 3 3 4 3 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
95 2 2 3 3 3 4 3 2 3 5 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
96 2 1 2 1 1 2 2 1 2 5 4 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 2 
97 3 2 4 2 5 4 4 5 4 5 3 2 2 2 3 5 2 4 3 2 1 4 5 5 
98 1 1 2 1 1 2 2 1 2 3 3 3 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 3 4 
99 5 2 4 2 5 4 4 5 4 5 4 5 3 2 3 2 3 3 5 4 1 2 2 2 
100 5 2 4 2 5 4 4 5 2 5 4 1 2 4 4 5 4 2 2 2 2 3 5 3 
101 5 3 4 3 5 4 4 5 3 5 5 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 
102 3 3 4 2 4 2 5 4 4 3 2 2 3 4 2 2 3 3 3 4 3 2 2 1 
103 1 3 3 3 4 3 5 4 4 2 4 4 3 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
104 5 4 4 1 4 1 5 4 4 3 5 2 4 3 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
105 5 4 4 2 1 3 3 1 3 5 4 4 5 4 4 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
106 5 4 4 2 4 2 5 4 4 2 2 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
107 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
108 5 4 4 2 3 2 5 3 4 3 1 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
109 5 4 4 3 1 2 1 1 3 2 3 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
110 5 4 4 2 4 2 5 4 4 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
111 2 2 2 1 4 1 5 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
112 3 5 1 1 2 1 1 2 2 3 2 1 3 3 1 3 3 3 2 1 2 2 1 2 
113 1 4 2 2 4 2 5 4 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 4 2 4 
114 4 2 2 2 4 2 5 4 4 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 2 4 2 4 
115 2 3 2 3 4 3 5 4 4 3 2 3 2 5 3 4 5 2 3 3 1 3 3 3 
116 2 2 2 1 4 1 5 4 4 2 3 1 2 1 1 3 3 1 4 5 2 4 2 4 
117 2 1 4 2 1 3 3 1 3 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 5 4 3 1 4 
118 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 1 4 1 5 4 4 5 4 4 5 2 4 2 4 
119 5 4 4 2 2 2 2 4 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 2 2 3 2 2 2 
120 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 2 2 3 4 2 2 3 5 4 4 5 3 4 
121 5 4 4 3 1 2 1 1 3 5 5 2 4 3 2 1 4 2 5 4 4 5 1 3 
122 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 3 2 2 4 3 5 3 2 3 1 3 3 2 3 
123 
 
123 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 2 3 3 5 4 1 2 4 5 4 4 5 2 4 
124 5 4 1 2 4 2 5 4 4 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 4 4 5 2 4 
125 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 4 2 2 2 3 3 4 5 3 4 5 2 4 
126 2 2 3 5 2 4 3 2 1 2 2 3 3 3 4 3 2 3 1 1 3 3 3 3 
127 3 4 3 3 2 2 4 3 5 2 1 2 1 1 2 2 1 2 5 4 4 5 2 4 
128 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 5 4 4 5 1 4 
129 2 2 4 2 5 4 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 5 4 4 5 2 4 
130 3 2 2 2 2 4 4 5 3 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 1 2 4 4 2 
131 3 2 3 2 5 3 4 5 2 5 2 4 2 5 4 4 5 2 2 2 3 4 2 3 
132 2 3 1 2 1 1 3 3 1 5 3 4 3 5 4 4 5 3 2 3 3 4 2 2 
133 1 2 4 2 5 4 4 5 2 3 3 4 2 4 2 5 4 4 4 3 2 3 3 1 
134 5 1 4 1 5 4 4 5 4 1 3 3 3 4 3 5 4 4 2 2 1 2 2 2 
135 1 2 4 2 5 4 4 5 2 5 4 4 1 4 1 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
136 5 2 2 2 3 4 2 2 3 5 4 4 2 1 3 3 1 3 2 2 1 2 2 2 
137 5 5 2 4 3 2 1 4 2 5 4 4 2 4 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
138 5 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 4 4 5 2 4 4 
139 5 2 3 3 5 4 1 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 4 4 5 3 4 4 
140 2 5 4 2 2 2 2 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 4 5 2 4 2 4 
141 2 2 4 2 2 2 3 3 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 4 5 3 4 3 4 
142 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 2 2 1 4 1 5 4 4 4 5 3 3 1 3 
143 2 1 2 1 1 2 2 1 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 5 3 4 5 2 4 
144 3 2 4 2 5 4 4 5 4 1 4 2 2 4 2 5 4 4 1 1 3 3 3 3 
145 1 1 2 1 1 2 2 1 2 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 2 4 
146 5 2 4 2 5 4 4 5 4 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 4 4 5 1 4 
147 5 2 4 2 5 4 4 5 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 4 4 5 2 4 
148 5 3 4 3 5 4 4 5 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 4 2 2 2 2 
149 3 3 4 2 4 2 5 4 4 1 2 2 2 4 2 5 4 4 1 4 2 2 5 5 
150 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 3 2 3 3 4 
151 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 1 2 4 4 2 2 
152 5 4 4 2 1 3 3 1 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 2 3 4 2 5 3 
153 5 4 4 2 4 2 5 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 3 3 4 2 2 2 
154 3 3 3 2 2 2 2 4 4 4 3 5 1 4 1 5 4 4 3 2 3 3 2 1 
155 5 3 2 1 3 3 1 3 3 3 4 1 2 4 2 5 4 4 2 1 2 2 1 2 
156 5 2 2 4 2 5 4 4 5 2 2 2 2 2 2 3 4 2 4 5 4 4 2 4 
157 5 3 2 2 2 2 4 4 5 3 2 3 5 2 4 3 2 1 2 1 2 2 1 2 
158 2 3 2 3 2 5 3 4 5 2 4 3 3 2 2 4 3 5 4 5 4 4 2 4 
159 3 2 3 1 2 1 1 3 3 1 2 3 2 3 3 5 4 1 4 5 2 4 2 4 
160 1 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 5 4 2 2 2 2 4 5 3 4 3 4 
161 4 5 1 4 1 5 4 4 5 4 4 2 2 4 2 2 2 3 5 4 4 5 2 4 
162 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 2 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
163 2 5 2 2 2 3 4 2 2 3 2 1 1 2 1 1 2 2 5 4 4 5 1 3 
164 2 5 5 2 4 3 2 1 4 2 3 5 2 4 2 5 4 4 3 1 3 3 2 3 
124 
 
165 1 5 3 2 2 4 3 5 3 2 4 4 1 2 1 1 2 2 5 4 4 5 2 4 
166 5 5 2 3 3 5 4 1 2 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 4 4 5 2 4 
167 5 2 5 4 2 2 2 2 3 4 3 2 2 4 3 5 3 2 5 3 4 5 2 4 
168 5 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 3 3 5 4 1 2 4 1 1 3 3 3 3 
169 3 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
170 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
171 5 3 2 4 2 5 4 4 5 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
172 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
173 2 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
174 3 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
175 3 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
176 2 3 3 4 2 4 2 5 4 4 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
177 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
178 3 5 4 4 1 4 1 5 4 4 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
179 3 5 4 4 2 1 3 3 1 3 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
180 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 3 4 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
181 5 3 3 3 2 2 2 2 4 4 4 4 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
182 2 5 4 4 2 3 2 5 3 4 3 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
183 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 1 3 5 4 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
184 1 5 4 4 2 4 2 5 4 4 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
185 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
186 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
187 5 1 4 2 2 4 2 5 4 4 3 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
188 3 4 2 2 2 4 2 5 4 4 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
189 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 3 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
190 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 2 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
191 2 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
192 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
193 1 5 4 4 2 2 2 2 4 4 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
194 5 5 4 4 2 3 2 5 3 4 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
195 5 5 4 4 3 1 2 1 1 3 4 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
196 2 3 2 1 2 4 2 5 4 4 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
197 2 4 3 5 1 4 1 5 4 4 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
198 4 5 4 1 2 4 2 5 4 4 2 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
199 3 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
200 2 2 2 3 5 2 4 3 2 1 4 4 4 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
201 3 3 4 3 3 2 2 4 3 5 4 2 2 3 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
202 3 3 2 3 2 3 3 5 4 1 4 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
203 2 2 4 4 5 4 2 2 2 2 3 3 2 1 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
204 2 3 4 2 2 4 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
205 2 3 4 2 2 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
206 3 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
125 
 
207 2 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
208 2 5 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
209 2 2 3 2 3 2 5 3 4 5 2 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
210 2 3 2 3 1 2 1 1 3 3 1 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
211 1 1 1 2 4 2 5 4 4 5 2 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
212 5 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 4 5 4 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 
213 5 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 3 5 4 2 4 2 5 4 4 5 4 4 4 
214 2 1 5 2 2 2 3 4 2 2 3 2 1 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
215 2 2 5 5 2 4 3 2 1 4 2 4 5 4 3 4 3 5 4 4 5 3 4 4 
216 2 2 5 3 2 2 4 3 5 3 2 4 5 4 1 4 1 5 4 4 5 3 3 3 
217 5 3 5 2 3 3 5 4 1 2 4 4 5 4 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 
218 3 1 2 5 4 2 2 2 2 3 4 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
219 2 3 2 2 4 2 2 2 3 3 4 3 1 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 
220 2 3 2 2 3 3 3 4 3 2 3 4 5 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 4 
221 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 4 5 4 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 
222 2 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
223 1 3 1 1 2 1 1 2 2 1 2 3 3 3 1 4 1 5 4 4 5 4 3 4 
224 5 3 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 5 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 
225 5 2 5 2 4 2 5 4 4 5 2 3 5 4 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 
226 2 2 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 5 4 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 
227 2 4 3 3 4 2 4 2 5 4 4 2 2 2 3 2 2 4 3 5 3 2 3 4 
228 2 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 4 5 2 3 2 5 3 4 5 2 4 2 4 
229 1 3 5 4 4 1 4 1 5 4 4 3 3 3 1 2 1 1 3 3 1 3 3 3 
230 5 3 5 4 4 2 1 3 3 1 3 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
231 5 2 5 4 4 2 4 2 5 4 4 3 5 1 4 1 5 4 4 5 4 3 1 4 
232 2 2 3 3 3 2 2 2 2 4 4 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
233 2 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 4 2 2 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 
234 4 2 5 4 4 3 1 2 1 1 3 4 2 5 2 4 3 2 1 4 2 2 5 5 
235 3 2 5 4 4 2 4 2 5 4 4 4 3 3 2 2 4 3 5 3 2 3 3 4 
236 2 3 2 2 2 1 4 1 5 4 4 3 1 2 3 3 5 4 1 2 4 4 2 2 
237 3 4 3 5 1 1 2 1 1 2 2 3 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 5 3 
238 3 4 1 4 2 2 4 2 5 4 4 4 2 2 4 2 2 2 3 3 4 2 2 2 
239 2 3 4 2 2 2 4 2 5 4 4 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 1 
240 2 1 2 3 2 3 4 3 5 4 4 4 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
241 2 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 3 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
242 2 1 2 1 4 2 1 3 3 1 3 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 
243 2 2 1 2 2 2 4 2 5 4 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 2 4 
244 2 2 5 4 4 2 2 2 2 4 4 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 4 2 4 
245 5 3 5 4 4 2 3 2 5 3 4 4 5 3 4 3 5 4 4 5 3 4 3 4 
246 3 1 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
247 2 3 2 1 3 3 1 3 3 3 4 3 1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
248 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 4 5 4 4 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
126 
 
249 2 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 4 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 2 3 
250 2 3 2 3 2 5 3 4 5 2 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
251 1 2 3 1 2 1 1 3 3 1 1 3 3 3 3 2 2 2 2 4 4 5 2 4 
252 5 1 2 4 2 5 4 4 5 2 5 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
253 5 5 1 4 1 5 4 4 5 4 1 3 5 4 4 3 1 2 1 1 3 3 3 3 
254 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 2 4 5 4 4 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
255 2 5 2 2 2 3 4 2 2 3 3 2 2 2 2 1 4 1 5 4 4 5 1 4 
256 4 5 5 2 4 3 2 1 4 2 3 2 3 5 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 
257 3 5 3 2 2 4 3 5 3 2 2 3 1 4 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
258 2 5 2 3 3 5 3 2 1 3 3 1 3 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
259 3 2 5 4 2 2 2 2 4 2 5 4 4 5 2 3 4 3 5 4 4 5 3 4 
260 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 2 4 4 5 3 1 4 1 5 4 4 5 1 3 
261 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 5 3 4 5 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 
262 2 2 1 2 1 1 2 3 1 2 1 1 3 3 2 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
263 2 3 2 4 2 5 1 2 4 2 5 4 4 5 3 2 2 2 2 4 4 5 3 4 
264 5 1 1 2 1 1 5 1 4 1 5 4 4 5 3 2 3 2 5 3 4 5 2 4 
265 2 5 2 4 2 5 1 2 4 2 5 4 4 5 2 3 1 2 1 1 3 3 1 3 
266 3 5 2 4 2 5 5 2 2 2 3 4 2 2 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
267 2 5 3 4 3 5 5 5 2 4 3 2 1 4 5 1 4 1 5 4 4 5 4 4 
268 2 3 3 4 2 4 5 3 2 2 4 3 5 3 1 2 4 2 5 4 4 5 2 4 
269 4 1 3 3 3 4 5 2 3 3 5 4 1 2 5 2 2 2 3 4 2 2 3 2 
270 3 5 4 4 1 4 2 5 4 2 2 2 2 3 5 5 2 4 3 2 1 4 2 3 
271 2 5 4 4 2 1 2 2 4 2 2 2 3 3 5 3 2 2 4 3 5 3 2 2 
272 3 5 4 4 2 4 2 2 3 3 3 4 3 2 5 2 3 3 5 4 1 2 4 1 
273 3 3 3 3 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 5 4 2 2 2 2 3 4 2 
274 2 5 4 4 2 3 3 2 4 2 5 4 4 5 2 2 4 2 2 2 3 3 4 4 
275 2 5 4 4 3 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 3 3 3 4 3 2 3 2 
276 2 5 4 4 2 4 5 2 4 2 5 4 4 5 2 1 2 1 1 2 2 1 2 4 
277 2 2 2 2 1 4 5 2 4 2 5 4 4 5 3 2 4 2 5 4 4 5 4 4 
278 2 3 5 1 1 2 5 3 4 3 5 4 4 5 1 1 2 1 1 2 2 1 2 4 
279 2 1 4 2 2 4 3 3 4 2 4 2 5 4 5 2 4 2 5 4 4 5 4 4 
280 4 5 4 4 2 2 5 4 4 2 3 2 5 3 5 4 4 2 1 3 3 1 3 3 
281 4 5 4 4 2 3 5 4 4 3 1 2 1 1 5 4 4 2 4 2 5 4 4 2 
282 5 5 4 4 3 1 5 4 4 2 4 2 5 4 3 3 3 2 2 2 2 4 4 4 
283 4 3 2 1 2 4 2 2 2 1 4 1 5 4 5 4 4 2 3 2 5 3 4 2 
284 4 4 3 5 1 4 3 5 1 1 2 1 1 2 5 4 4 3 1 2 1 1 3 4 
 
